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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de tesis, desarrolla el tema de Mejoramiento de Procesos
de la Gestién Administrativa con énfasis en el Area de Logistica de la empresa
Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica), esta es una compaiia
multinacional que estd dividida en dos areas de negocios, estas son: la
Divisibn Farmacéutica que es lider en proveer medicamentos innovadores para
tratamiento de enfermedades, mientras que la Divisibn Diagnostica
comercializa productos de alta calidad que estan enfocados para el
seguimiento, monitoreo y diagnostico clinico, siendo ésta Ultima la base
principal de informacion y objeto de estudio, por tanto todo proceso sélo podra

ser aplicado a dicha division.

En la actualidad, lo que las organizaciones buscan es estar orientadas a la
satisfaccion de los requerimientos de sus clientes de manera que exista
fidelizacién con la misma. Una manera de lograr esto, es con la eliminacion de
aguellos procesos innecesarios y optimizando otros haciendo el tratamiento de
los clientes mas &gil, flexible y eficiente en el proceso total de la cadena de

suministro.

Para realizar la deteccion de aquellas falencias existentes en el Area de
Logistica, se analizan las actividades del proceso en mencion para ubicar los
principales factores, se realiza el andlisis del ambiente externo e interno que
impactan y ocasionan demoras del sistema logistico mediante el uso de las
herramientas de la calidad, asi como proponer un sistema alternativo que
optimice el tiempo de respuesta de atencion de los requerimientos de los
clientes, ademas de que estos mejoramientos agreguen valor de generacién de

beneficios tanto para la empresa, como para el cliente.



EXECUTIVE SUMMARY

The present thesis project, develops the theme of Process Improvement of
Administrative Management with emphasis in the Logistics Area in Roche
Ecuador S.A. (Diagnostics Division), this is a multinational company which is
divided into two business areas, these are the Pharmaceuticals Division is a
leader in providing innovative medicines to treat diseases, while the
Diagnostics Division markets high quality products that are focused for
tracking, monitoring and clinical diagnosis, being the last the main base of
information and object of study, so any process can only be applied to that

division.

In actuality, the organizations seek is to be aimed at satisfying the
requirements of their customers so that there is loyalty to it. One way of
achieving this is by eliminating unnecessary processes and optimizing those
others by treating customers more agile, flexible and efficient in the whole

process of the supply chain.

For the detection of these flaws exist in the area of Logistics, discusses the
activities of the process in reference to locate the main factors, the analysis is
performed external and internal environment that impact and cause delays in
the logistics system through the use of quality tools, and propose an
alternative system that optimizes the response time care of customer
requirements, in addition to these improvements add value to generate

benefits for both the company and the customer.



CAPITULO |
GENERALIDADES

En el presente capitulo estableceremos un resumen general de toda la
empresa, tales como: la resefia historica, el marco legal en que se desarrolla
la empresa, la conformacion de su estructura organizacional, ubicacién, una
descripcion sintetizada de sus productos y servicios que la empresa
comercializa a nivel nacional, ademas de las caracteristicas de la empresa
que son de mayor relevancia. Se explicara la problematica que se pretende
resolver, la misma que ayuda a determinar las necesidades de la realizacién
del mejoramiento de procesos, utilizando las técnicas y herramientas

necesarias para desarrollar el presente trabajo.

A continuacion se sefalan los objetivos generales y especificos para
posteriormente exponer tanto el marcos tedrico y como el conceptual que se
utilizaran para un serviran para un mejor desarrollo y comprension de los

conceptos y términos que seran utilizados a los largo de este proyecto.

1. Empresa

1.1 Resefia Historica

“Su historia comienza en la Industria Farmacéutica de Basilea, Suiza, tiene
una raiz muy antigua como lo es la de los extractos y alcaloides obtenidos de
plantas medicinales. Es a partir de 1890 cuando comienzan a converger las
sustancias activas sintéticas en los laboratorios oficiales, para desembocar

luego en la fabricacion industrial de especialidades farmacéuticas.’

El 31 de Marzo de 1894, Fritz Hoffmann, junto con el farmacéutico Max Carl

1 (Fuente: Historia Roche Internacional)



Traub, fundo en Basilea la Sociedad en Comandita Hoffmann, Traub & Cia,
para la fabricacion y venta de productos quimicos y preparados
farmacéuticos. Desde su fundacién, era la Unica empresa quimica de
Basilea, dedicada a la fabricacion de productos farmacéuticos en calidad y

dosificacion estandarizadas.

Foto No. 1 Fundadores de Roche, Friz Hoffmann — Adéle La Roche,

Fuente: Roche Internacional Elaborado por: Ménica Yanez

“El 1 de Octubre de 1896 Fritz Hoffmann adquiere la totalidad de la empresa
y adopta el nombre de Hoffmann-La Roche & Compaiiia, apellidos de Fritz y
su esposa Adéle La Roche. Hoffmann, joven y emprendedor comerciante
funda la empresa con la ayuda financiera de su padre. Cuando Fritz
Hoffmann fundé F. Hoffmann-La Roche & Cia. lleva a cabo lo que en aquella
época constituia una idea revolucionaria: elaborar medicamentos a escala

industrial y venderlos en el mercado internacional.

La empresa F. Hoffmann - La Roche & Co., fue fundada en la época en que
la revolucion industrial estaba cambiando la cara de Europa. En 1 de octubre
de 1896, a los 28 afos, Fritz Hoffmann - La Roche era el desarrollo y
produccion de drogas innovadoras, con calidad y potencia uniformes y su

distribucion internacional — metas que aun hoy son validas.



Ya en sus inicios, Roche empieza a expandir sus actividades comerciales.
Entre 1897 y 1910, la fabrica de Grenzach, Alemania se expande

notablemente y la mayor pare de la fabricacion se transfiere hacia alla.

Fritz Hoffmann - La Roche y su nuevo socio, Carl Meerwein, no pierden
tiempo y organizan una red de agentes y subsidiarias en Europa y fuera de la
regién. Entre otros sitios Roche abre oficinas (alrededor de 1914 en Milan
(Italia, Nueva York (EE.UU.), San Petesburgo (Rusia) y Londres (Gran

Bretafia).

La creacion de un departamento de productos diagnésticos (1968) marca la

entrada de Roche a ese nuevo sector.

Ademas del desarrollo de nuevas pruebas de diagndstico y analizadores
automaéticos, los objetivos del nuevo departamento incluyen la instalacién de
unidades de laboratorio para realizar analisis clinicos para hospitales y

consultorios médicos”. 2

Poco a poco la Division Diagnostica pasa a ser mas que un departamento
mas de Roche se forma como una nueva division de la empresa enfocada
exclusivamente a la comercializacion de productos diagnosticos, a su vez
poco a poco van abriéndose nuevas filiales a nivel latinoamericano, entran
paises como (México, Colombia, Argentina, Brasil, Uruguay, Peru, Ecuador,
Centro América con su cede en Panama con paises centroamericanos

(Costa Rica, Nicaragua, Guatemala, Honduras, Rep. Dominicana)

“Desde su fundacion hace mas de 100 afios, Roche ha sido pionera en
avances médicos. Hoy, las divisiones Diagnéstica y Farmacéutica

2 (Fuente: Historia Roche Internacional)



contribuyen en varios frentes, para mejorar la salud y la calidad de vida de

las personas.”

En el Ecuador:

Roche se estableci6 en el Ecuador el 27 de octubre de 1980 como
ECUAROCHE Productos Farmacéuticos y Quimicos S. A. La division
farmacéutica de Roche descubre, desarrolla, produce y comercializa
medicamentos diferenciados, que ofrecen ventajas reales sobre los

tratamientos existentes.

Para el afio de 1988 ECUAROCHE inicia la comercializacion de productos de
la Division Diagnostica, siendo ésta una de las més importantes en el
mercado mundial, ya que cuenta con equipos que cubren un amplio rango de
aplicaciones, que van desde la deteccién temprana de padecimientos, al
diagnostico y monitoreo de tratamientos, asi también contamos con el area
de Diabetes Care, dedicada al cuidado de las personas que padecen
diabetes y cuyos productos estan orientados principalmente a la medicion de

glucosa, andlisis de datos y administracién de insulina.

En enero de 1994 ECUAROCHE cambia su denominacion por Roche
Ecuador S. A. y para el aflo de 1998 se incorpora Boehringer Mannheim una
empresa de diagnostico y con esto da un mayor crecimiento en productos

para la Division Diagnostica.

La responsabilidad de Roche en Ecuador, consiste en brindar medicamentos
seguros y eficaces de clase mundial y pruebas elementales para el
diagnostico que van de la mano en tratamientos eficientes al detectar
determinadas enfermedades en pacientes y que esta correlacion satisfagan

las necesidades de los pacientes.

3 (Severin Schwan, CEO Roche Internacional)



En el Ecuador la empresa Roche Ecuador S.A. cuenta con dos divisiones la
Divisibn Farmacéutica y la Division Diagnostica, pero el presente plan tiene
como objeto de estudio la Division Diagnostica por la complejidad de area de
gestién administrativa y dentro de esta el area de logistica y area de crédito

y cobranzas de esta Division.

La empresa Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) comercializa
productos, reactivos, servicios y equipos para el diagnéstico y monitoreo
clinico, enfocado a los laboratorios clinicos, y a pesar de una empresa que
se trata de alinearse con estandares internacionales y locales, se determinan
falencias en el area de gestion administrativa y con mayor evidencia en el
Area Logistica en los procesos de facturacion, planeacion, distribucion,
bodega y transporte que cumple un papel importante en el servicio directo al
cliente después de realizar la gestion de venta, sin embargo el tiempo de
respuesta existente entre el pedido de un producto y la entrega del mismo es
cuestionable cuando se analizan estos productos como de extrema demanda
por los pacientes de los laboratorios clinicos, estos productos que se
comercializan son criticos, perecibles y de emergencia, sin embargo hay
procedimientos que se realizan de manera manual en el area logistica lo que
hace que esto no sea dinamico en el tiempo de atencién de los
requerimientos de los clientes, se debe tomar en cuenta los pocos recursos
actuales con los que la empresa cuenta en esta area, entre otros factores

que han influido a que la imagen del Area de Logistica se vea afectada.

Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) posee determinados tipos de
clientes pero un 90 por ciento para los laboratorios clinicos de hospitales
publicos y privados, de clinicas, de patronatos, ademas de clientes

distribuidores.



1.2 Base Legal de la Empresa

Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnhostica)

La empresa Roche Ecuador S.A., como es conocida actualmente, fue
constituida el 27 de octubre de 1980 bajo la razén social Ecuaroche,
Productos Farmacéuticos y Quimicos S.A., con un capital de
s/.100’000.000,00 de sucres, sin embargo para el 16 de agosto del afio 1993
la empresa cambia su denominacion social pasando a ser Roche Ecuador
S.A., segun la junta de accionistas celebrada el 11 de agosto de 1993 en la
cual ademéas de cambiar la razon social de Ecuaroche a Roche Ecuador
S.A., también se aumenta su capital al de s/.300'000.000,00 de sucres, hasta
ese momento la empresa como tal solo cuenta con la (Division Farmacéutica)
pero por otro lado se compra la empresa Boehringer Mannheim que
comercializaba productos de diagnostico clinico y pasa a llamarse la Division
Diagnostica de Roche Ecuador S.A., la misma que se consolida el 1 de
Octubre de 1998, en la actualidad esta divisidn aunque es la mas joven esta

por cumplir 12 afios en el pais. *

1.3 Estructura Organica del Departamento de Gestion la Administrativa

Roche Ecuador S. A. (Division Diagnéstica) sostiene un marco de actuacién
para su funcionamiento, para el Departamento de la Gestiébn Administrativa
con énfasis en el Area Logistica se establece se presenta estructura
organica, de acuerdo a cada campo de actuacion de una manera ordenada y

sistematica de cada una de las unidades.

En la estructura organizacional del departamento de la Gestidn
Administrativa abarca los mandos del Gerente Administrativo & Financiero, y

como se trata de la estructura enfocada hacia el Area Logistica en este

4 Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)



ambito se encuentra como mando medio el Coordinador de Logistica con las
consiguientes areas que abarca esta importante area de la empresa. A
continuacion se presenta el organigrama estructural de la Gestidn
Administrativa de la empresa Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnéstica).

Grafico No. 1: Organigrama Estructural Gestion Administrativa
(Area de Logistica)

| Gerencia Administrativa

(Ing. Stalin Villafuerte)

’:nnrdinadnr de Logistic Iefe de Cartera y Proyecto

(Guido Gordillo) (Patricio Andrade)

Planeador
lefe de Bodega

.Cobranzas 1 ICohranzas 2
Logistico

uxiliar de Bodeg:

l Facturador

Ayudante de . i Gastian Administrativa 8 Fin:
Bodega 1 _

: : 3 i * Area Logistica (Objeto de Estudio)
Ayudante de
Bodega 2 | lTransportadDra ILS (Externo)
- Area de Cartera
Fuente: Roche Internacional Elaborado por: Ménica Yanez




1.4 Productos Ofertados, Datos Estadisticos

Roche es una empresa lider mundial en el diagndstico, monitoreo clinico in-
vitro y de medicamentos para los tratamientos de enfermedades como el
cancer y trasplante, ademas participa activamente en otras importantes areas
terapéuticas en que hay grande necesidad clinica, como enfermedades
autoinmunes como enfermedades inflamatorias, virologia, enfermedades
autoinmunes, enfermedades inflamatorias, virologia, trastornos metabdlicos y

enfermedades del sistema nervioso central.

La Divisién Diagndstica de Roche esta completamente estructurada y posee
la capacidad de ofrecer todos los productos y servicios para que los
laboratorios clinicos, publicos y privados posean la mejor tecnologia en el
pais y puedan a su vez estos ofrecer a sus pacientes pruebas de diagnostico
y monitoreo clinico de muy alta tecnologia y seguridad, alineada con
estandares internacionales, productos de excelente calidad, la gran gama de
productos y servicios que Roche Diagnostica ofrece se dividen en diferentes

areas y a continuacion se divide de siguiente manera:

Quimica Clinica:

Tabla No. 1: Equipos y reactivos para Quimica Clinica.

Cobas Integra 400 Plus
Cobas 6000

Cobas c 111

Cobas c311

Cobas c 501

Hitachi 902

Hitachi 911

Hitachi 912

Hitachi 917

Equipos:

SN N NN NN




Foto No. 3 Equipo Cobas ¢ 501 (Analyzer)

|

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Este equipo cobas c 501, es un médulo fotométrico multicanal, selectivo para

la realizacion de determinaciones de bioquimica, inmunoanalisis homogéneo

(proteinas, farmacos, drogas de abuso). Dentro del Cobas ¢ 501 se

incorpora la determinacion de electrolitos (Na, K, Cl). El rendimiento es de
600 tests/hora (fotométricos) 6 1000 Tests ISE/hora

Tabla No. 2: Reactivos de Quimica Clinica:

Tests
Albumina, Amonio, Bicarbonato, Calcio, HDL Colesterol,
Sustratos Bilirrubina, Colesterol LDL, Creatinina, Glucosa, Lactato, Hierro, PAP,
Fructosamina, Magnesio, Fésfato, Proteinas Totales, Proteina en Orina,
Triglicéridos, UIBC, Urea / BUN.
Proteinas Microglobulina, Albumina,APO,Al1, APO,B,ASLO, C3, C4,Cistatina,Factor,T
especificas ransferrina,Ferritina,Reumatoide, HbAlc, CRP, IgA, IgE,IgG, IgM, Lp,Miogl

obina, Prealbumina.

Monitorizaciéon
de farmacos

Acetaminofeno, Amikacina, Carbamazepina,Digitoxina, Digoxina, Gentamici
na, NAPA,Fenobarbital, Fenitoina, Procainamida,Quinidina, Salicilato, Teofi
lina, Tobramicina, Valproato

Enzimas Fosfatasa &cida, Fosfatasa alcalina, ALT / GPT, P-Amilasa, Amilasa total,
AST / GOT, Colinesterasa, CK, CK-MB, GGT, LDH, Lipasa.
Drogas de Anfetaminas, Anfetamina / Metanfetamina, Barbituratos, Benzodiazepinas,
abuso Cocaina + Metabolitos, Etanol, Fenciclidina, Metadona, Opiaceos,
Propoxifeno, THC / Cannabindides.
ISE y Otros Cloruro, Potasio, Sodio / AT lll, D-Dimero
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez




Inmunologia

Tabla No. 3: Equipos y reactivos para Inmunologia.

Elecsys 1010
Elecsys 2010
Cobas 6000 e601
Cobas 4000 e411
Modular E

E 170

Equipos:

AN N NN

Foto No. 4 Equipo Cobas 6000 e 601 (Analyzer)

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

El equipo cobas e601lutiliza tecnologia de electroluminiscencia (ECL) y
ofrece una velocidad de hasta 170 tests/hora por modulo y hasta 25 tests
disponibles en el instrumento. Posee una alta calidad de reactivos de un
perfil de mas de 65 tests en inmunoandlisis. La integridad de los resultados
esta asegurada gracias a la proteccion contra la contaminacion cruzada por

la utilizacion de tips descartables y la deteccion de coagulos
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Tabla No. 4: Reactivos de Inmuno-andlisis:
Tests

Endocrinologia | TSH,FT4,FT3,T4,T3,T-Uptake, TG,anti-TPO,anti-TG,anti-TSH receptor.
Tiroides

Fertilidad LH,FSH,Prolactina,Estradiol, Testosterona,Progesterona,SHBG,HCG +
beta,DHEA-S,free B HCG,PAPP-A.

Otras Hormonas | Peptido C,Insulina,Cortisol (orina),(+ saliva),ACTH.

Sepsis *IL 6, Procalcitonina.

M Tumorales PSA (total), PSA (free),AFP,CEA,Cyfra,NSE,CA 15-3,CA 19-9,CA
125,CA 72-4, S-100.

Cardiacos CK-MB,Mioglobina, Troponina T,NT-proBNP,Digoxina,Digitoxina.

Hepatitis HAV(total),HAV-IgM,HBsAg,anti-HBs,anti-HBc,anti-HBc-lgM,HBeAg,

anti-HBe,anti-HCV.

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Hematologia

Tabla No. 5: Equipos y reactivos para Hematologia:

KX21N,
K4500,
SF3000,
XS1000i,
XT1800i,
XT2000;i,

Equipos:

AN N NN YR

Foto No. 5 Equipo XT-2000i (Hematology Analyzer)

nitkl fifemi

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Un sistema compacto y completamente automatizado de analisis

hematolégico, el XT2000i provee resultados exactos y precisos de CBC,

incluyendo un andlisis 100% automatizado de WBC de 5 partes diferencial y

un conteo de reticulocitos. Su tecnologia de flujo méas fluorescencia permite

resultados rapidos y altamente confiables que son esenciales para el

diagnéstico y monitoreo de pacientes. Ademas la serie XT realiza un andlisis

discreto que permite al usuario seleccionar entre 4 modalidades de analisis.

El software es un software amistoso basado en Windows.

Tabla No. 6: Reactivos de Hematoloiia:

Cellpack 20L
Stromatolyzer 4DL-5L
Hematologia Stromatolyzer 4DS-42mlx3
Sulfolyzer-500mlix3
Stromatolyzer FB-5L
Cell - Cleaner-50mi

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Urianalisis

Tabla No. 7: Equipos y reactivos para Urianalisis:

Elaborado por: Ménica Yanez

Equipos:

ANANA NN

Miditron Jr Il
UF-100
Urisys 1100
Cobas u 411
Cobas u 611
UF 1000i
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Foto No. 6 Equipo Cobas U 411 (Analyzer)

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Es un sistema Modular, una plataforma de sistema analitico, area de trabajo

consolidada para Quimica Clinica e Inmunologia, extendible y adaptable. La

Capacidad de Procesamiento de las Muestras es de hasta 800

muestras/hora.
Tabla No. 8: Reactivos de Uro analisis:

Combur= Test® M, Specific gravity, pH, Leukocytes, Nitrite
Protein
Glucose
Ketones
Urobilinogen
Bilirubin
Erythrocytes/blood.
Blank pad for urine colour compensation

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Point of Care

Tabla No. 9: Equipos y reactivos para Urianalisis:

v' Cobas h 232 system

Equipos:
qauip v" AVL 9180
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Foto No. 7 Equipo Cobas h 232 System

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

El equipo cobas h 232 System, es muy rapido y de facil determinacién de
marcadores sanguineos cardiacos como la troponina T, CK-MB, mioglobina,
dimero D, y NT-proBNP para apoyar en las decisiones en el diagnéstico y el

tratamiento de enfermedades cardiovasculares.

Tabla No. 10: Reactivos de Point of Care:

Test
Troponina T
CK-MB
Point of Care Mioglobina
dimero D
NT-proBNP
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Grafico No 2: Impacto del Diagnostico

Informacion util para la

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Datos Estadisticos

Tabla No. 11: Principales Productos (Ventas 2009

# Producto Descripcion Ventas

1 5144418047|ACCU CHEK ACTIVE 50 T. (LATAM) 1.409.470

2 3145611001|CELLPACK 20L 636.605

3 4510089056 {Combur-10-Test 100str. 547.060

4] 12030543047|AC Advantage Il 50 ct Strips 394.950

5| 11972855216 Tina-quant a CRP LX High sens. 376.704

6 5144442047|ACCU CHEK ACTIVE 25 T. (LATAM) 328.168

7] 11731459122|Elecsys TSH 327.299

8 3003701001|STROMATOLYSER 4DS 126 ml (FFS-800A) 313.064

9 4641655190|Elecsys Total PSA 302.618
10 12215616001 |SULFOLYSER REAGENT x 500 (SLS-210A) 268.325
11 4560574001 IONOGRAMA 263.698
12| 12216540001|STROMATOLYSER-WH x 500mI SWH-200A) 243.067
13 3112349180|SNAPPAK, 9180 9181 233.366
14| 11379208173|Combur-10-M 100 Str 233.157
15] 11822039216|Tina-quant a HbAlc uni Sys 231.701
16 5015278001]|Light Cycler 480 Il, 96 silver block 229.289
17 4862414023]|ACCU-CHEK PERFORMA LA/APAC 50 CT STRIH 210.313
18 3315517001|STROMATOLYSER 4DL 5L (FFD-200A) 203.666
19| 11731297122|Elecsys FT4 200.419
20 3543005190|KIT CAP-G/CTM HIV-1 48 TESTS EXPT-IVD 199.065
21 4528778001 |cobas c 111 181.771
22 4860446190 Elecsys HIV combi 180.314
23 3549453001|HEMOGRAMAS 170.159
24 4865391001|AUTOMATED HEMATOLOGY ANALYZER XS-10 168.627
25 4713109190|{HDL-C plus Sys1 Gen.3 167.037
26 4713214190|HDL-C plus H917/ModP large Gen 149.620
27 11894307193|Cardiac T Quantitative 10Tests 133.949
28 3289788190|Elecsys Free PSA Gen.2 131.925
29 4920112001 ]Sistema para Urianalisis 128.822
30] 11555430216{NaOH-Loesung HIT917 126.693
31] 11662988122|Elecsys ProCell 125.905
32 4775279001 |cobas e411 disk 125.130
33| 11931601216|Tina-quant a ASLO Modular P 119.150
34] 11776223322[Elecsys CA 12511 R 115.337
35] 12216116001|STROMATOLYSER FB (5L) FBA-200A 115.051
36] 11662970122|Elecsys Clean-Cell 111.048
37 3000079122|Elecsys Estradiol Gen.2 100.105
38] 11776258122|Elecsys CA 72-4 95.837
39] 12216698001|RETSEARCH Il Diluent (1L) 95.049
40| 12216345001|URINOSEARCH 92.750
41] 11731360122|Elecsys T3 90.440

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Gréfico No. 3: Principales Productos Ventas 2009

VENTAS
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

16




1.4.1 Ubicacion de la empresa
Foto No. 8 Edificio Urania, Matriz Quito

Fuente: Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

La empresa Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) tiene sus oficinas
principales en la ciudad de Quito y estéa ubicada en la Av. 10 de Agosto N36-
239 y NNUU Piso 10 y PB, punto principal desde donde se realizan las

operaciones a nivel nacional.

Foto No. 9 Bodega (Area de Almacen

aje de Mercadearia)

Fuente: Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)
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Gréfico No. 4: Ciudad de Quito punto principal de operaciones Roche
Ecuador S.A. (Divisién Diagndstica)

1.5 Problematica de la empresa

La empresa Roche Ecuador S.A., lleva cerca de 30 afos realizando su
actividad dentro del pais, siendo conocida como una de las empresas lider a
nivel nacional, la compafia cuenta con dos divisiones, la Division
Farmacéutica, enfocada en la comercializacion de farmacos y medicinas para
consumo humano, y la Divisidon Diagnostica que esta enfocada hacia la
comercializacion de reactivos, equipos y accesorios para la utilizacion en los

laboratorios clinicos.

La Division Diagnostica de Roche tiene una gran variedad de productos y
servicios que ofrecen a sus clientes, en los Ultimos afos las ventas siempre
han ido en crecimiento y la demanda de productos cada vez mas alta, algo
gue es muy bueno para la compafiia, pero es necesario mirar mas alla de
todo el entorno incluyendo el econdmico, para encontrar la causa especifica
gque podria estar viéndose afectada en el departamento de Gestion

Administrativa dentro del Area de Logistica en sus diferentes procesos, Si
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bien es cierto existen muchos clientes, tal vez ya el procedimiento utilizado
por los udltimos 10 afos, actualmente ya no es oOptimo debido a que el
negocio ha crecido pero no asi la infraestructura que va directamente
relacionada con la cadena de suministro hacia el cliente, es necesario buscar
pronto alternativas para evitar que los clientes pudieran verse obligados a
cambiar sus preferencias hacia la competencia por ser atendidos con mayor
rapidez, con productos en Optimas condiciones, con una atencion oportuna y
de primera, en el Area de Logistica se ha evidenciado la duplicacion en
determinados procesos en otros Sse manejan procesos todavia muy
manuales, pero cuando es el cliente final quien se ve afectado por demoras
al ser atendido con sus requerimientos de productos como lo son los
reactivos de laboratorio ya es necesario invertir menos tiempo en procesos

repetitivos, logrando proporcionar un servicio mas eficiente hacia el cliente.

El detectar estas falencias sera con el objetivo de mejorar lo que por ahora
resulta un problema, se encontrara un cambio que contribuya al mejor
desempefio en cada proceso dentro del Area de Logistica. Es importante ver
la problematica ademas de analizar el porqué suceden determinadas
situaciones, para lograr en el corto plazo alternativas que favorezcan a la
toma de decisiones, ya sean de inversidén, capacitacion, restructuracion,
redisefio, implementacion de mecanismos nuevos, para que la problematica

de servicio de entregas a clientes sea completamente satisfactoria.

Actualmente el mercado se ha vuelto mas competitivo en el servicio, hoy en
dia se puede evidenciar todo tipo de ventajas competitivas en muchas
empresas que comercializan productos y servicios para el diagnostico y
monitoreo clinico, el crecimiento de ventas es paulatino en este campo, lo
que ha obligado casi estar a la vanguardia en el servicio, atencién y entrega

optima de los productos y servicios al cliente final.
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[ FACTURACION |

= Minimizar demora en ingreso

de ordenes de venta en el sistema.

= Brindar tiempo de respuesta oportuna

a los clientes.

= Mejorar proceso en la Facturacion

= Mejorar la utilizacion del tiempo

en procesos manuales.

= Inversion en herramientas

electronicas apropiadas.

= Facturacion automatizada

= Seguimiento de entregas de ordenes

de ventas procesadas y facturadas.

= Mejroar el proceso post-facturacion bajo
sistema de confirmaciones a clientes

de ordenes por entregar, con tiempos aprox.

= Crear un proceso definido para el
proceso de planeacion de stock.

= Crear un perfil de la posicion de

| planeacion.

= Trabajo en equipo entre plazzneador
y Gerentes de Producto, para la solicitud
| de productos.

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Gréafico No. 5: Lluvia de Ideas

Roche Ecuador S.A.
(Divisién Diagnéstica)
GESTION ADMINISTRATIVA

MEJORAMIENTO DE LOS
PROCESOS DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

]

= Liberacion oportuna de ordenes

de ventas s clientes.

= Revision de limite de crédito a
clientes.

= Clientes VIP sin necesidad de filtro,
liberacion automatica.

= Términos de pago 30 dias
estandarizado para todos los clientes
privados.

= Mejoramiento del proceso de cobranza
para aprobacién 6ptima de la cartera de log
clientes.

BODEGA ||

[

= Minimizar demora en ingreso de
ordenes de compra en el sistema.
= Tiempo 6ptimo de despacho de
ordenes de ventas a los clientes.
= Contratacion de personal nuevo
adicional.

= Asignacion de tareas por
responsable.

= Mejorar comunicacién en procesos
de entradas y salidas.

= Automatizacion en ingreso de
productos al sistema.

Al
' TRASPORTACION Y DISTRIBUCION ]|

[

= Sistema de Monitoreo de
Temperatura en productos

| transportados hacia el cliente.

= Contratacion de seguro de
Mercaderia transportada a clientes.
= Entregas a tiempo en clientes

| de Provincia.

Elaborado por: Ménica Yanez
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La Problematica de la Empresa

Gréfico No. 6: Diagrama Causa y Efecto (Ishikawa)

TALENTOHUMANO

N\

PRODUCTO

Entrega inoportunade los productos alos clientes. Personal insuficiente en las bodegas

Falta de sefializacian
en productos en
bodega

Falta de interaccion entre gerentes de producto y planeacion

Planes Estratégicos no enfocados para el
Hrea de planeacion de productos.

Seleceion de personal no adecuado

Falta de capacitacion

Sobre oferta

Mo evidencias de cuanto tarda 12 entrepa a un cliente
desde |z solicitud del mismo

Comunicacionintema y Externa noadecuada

FALTA DE
GESTION POR

PROCESOS

ENAL AREA
| Competencia en &l mercado LOGISICA

Duplicacion de procesos en las areas

Ingreso de pedidos de productos manualmente

Limitacion en el ingreso de los

productos al sistema e i 3
| Falta de confirmacion de pedidos a clientes Eniregas de producics 3 Gempo
Estructura fisica en
bodega no adecuada | Faltade escalera aérea

Reactivos genericos a menos costo

MERCADO

Fuente: Investigacién de campo Elaborado por: Ménica Yanez
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1.6 Objetivos: General y Especifico

1.6.1 Objetivo General

Analizar y mejorar los procesos operativos de mayor trascendencia en el
departamento de Gestion Administrativa en el Area de Logistica para obtener
mayor agilidad, seguridad y eficiencia en la operacion de la misma,
minimizando los tiempos y costos enfocados hacia un mejor servicio y tiempo
de respuesta a los clientes de la Divisién Diagnostica de Roche, procesos
como planeacion, bodega, facturacion, despachos, transporte y entregas
mediante todos los andlisis y evidencias encontradas dando soluciones en
cada uno de los procesos manuales, con la sistematizacién de los procesos
evitando la duplicidad de tareas y actividades, satisfacer los requerimientos
de los clientes, con personal capacitado, a la vez encontrar crecimiento en

ventas a través de la fidelizacion de clientes de la empresa.

1.6.2 Objetivos Especificos
v Analizar la situacion actual del Area de Logistica en aquellos procesos

de mayor trascendencia.

v" Analizar los procesos en el area de la bodega y el recorrido de las

actividades.

v' Determinar las eficiencias en los tiempos y en los costos operativos de

aquellos procesos analizados.

v Seleccionar los procesos de mayor incidencia para la mejora del
funcionamiento del Area Logistica.

v Mejorar la utilizacién de los diferentes recursos como: talento humano,

tecnoldgico y econémico dentro del Area de Logistica.
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v" Minimizar el esfuerzo fisico y duplicidad de pasos a seguir por parte de
los empleados encargados de estos procesos.

v' Levantar y analizar los procesos relevantes que necesitan tomar
acciones correctivas — preventivas dentro del Area de Logistica.

v" Mejorar los procesos en los cuales se hayan detectado problemas.

\

Organizacion por procesos del Area de Logistica de la empresa.

v Recomendaciones.

1.7 Marco Teorico para el Mejoramiento de Procesos

Marco Teorico

Para una mejor comprension de algunos términos utilizados en desarrollo de
mejoramiento de procesos de una empresa se citan algunas definiciones de

estos a continuacion:

1.7.1 Sistema de Gestion de Calidad

Conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u organizacion por
los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la
busqueda de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus

clientes. Entre dichos elementos, los principales son:

1.7.2 Procedimientos
Son aquellos que responden al plan permanente de pautas detalladas para

controlar las acciones de la organizacion.

1.7.3 Procesos
Responden a la sucesion completa de operaciones dirigidos a la consecucién

de un objetivo especifico.

1.7.4 Recursos
Existen no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo,

deben estar definidos de forma estable y circunstancial.
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1.7.5 Normas I1SO 9001
Establece los requisitos minimos que debe cumplir un Sistema de Gestion de
la Calidad. Puede utilizarse para su aplicacion interna, para certificacion o

para fines contractuales.

1.7.6 Calidad
La palabra Calidad se ha definido de muchas maneras, pero podemos decir
que es el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio que le

confiere la aptitud para satisfacer las necesidades del cliente.

1.7.7 Logistica

Proceso de proyectar, implementar y controlar un flujo de materia prima,
inventario en proceso, productos terminados e informaciéon relacionada
desde el punto de origen hasta el punto de consumo de una forma eficiente y
lo mas econdmica posible con el propdsito de cumplir con los requerimientos

del cliente final.

1.7.8 Hoja de Mejoramiento de Procesos

Son formatos que permiten documentar y observar de mejor manera los
procesos con sus problemas y soluciones. En estas hojas se detallan la
situacion actual, situacion propuesta y las diferencias entre éstas, en
conclusién estas hojas sirven para determinar si los cambios en los procesos

conllevan a los beneficios esperados de costos y tiempos.

1.7.9 Levantamiento de Procesos

Es un proceso es una unidad en si, que cumple un objetivo completo y que
agrega valor para el cliente. Se pueden observar Macro-procesos, los cuales
se desagregan en otros procesos; y procesos operativos, los cuales son
procesos cuya desagregacion da origen a actividades, las cuales se reflejan

en los o flujo gramas de informacion, para levantar procesos, se debe
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visualizar lo que complica o lo que esta ocurriendo en la empresa. Para el
levantamiento de procesos se debe comenzar recorriendo cada area de la
empresa, entrevistando a los actores involucrados y revisar cuales son los

procedimientos que se realizan y documentarlos.®

1.7.10 Indicadores

Son mediciones del funcionamiento de un proceso. Los indicadores pueden
ser de eficacia, cuando miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con
las expectativas de los destinatarios del mismo. Los indicadores pueden ser
de eficiencia, cuando miden el consumo de recursos del proceso. Los
indicadores de eficacia y eficiencia, se pueden aplicar al funcionamiento
global del proceso, Estos son los indicadores de resultados del proceso y
permiten medir las variaciones habituales que se producen y también las
acciones de mejora.

La utilizacion simultanea de ambos tipos de indicadores conviene porque los
indicadores globales dan informacion del funcionamiento global del proceso
los parciales dan informacion del funcionamiento de una parte del proceso

ademas de contribuir a explicar el valor que toman los indicadores globales.

1.7.11 Mapa de Procesos

Es ordenar los procesos en forma secuencial que permite comprender su
verdadera dimension. La mejor forma de entender el funcionamiento interno
y las relaciones entre los procesos de la empresa, identifica actividades,
flujos de informacion, recursos y areas involucradas, asi como el limite y
alcance de los procesos mediante su diagramacion o flujo grama,
constituyéndose éste en un elemento primordial en el mejoramiento de los
procesos de la empresa al mostrar claramente las areas en los cuales los
procedimientos confusos interrumpen la calidad y la productividad, facilitando

la comunicacion entre éstas areas problema. Es una representacion gréafica

5 http://www.monografias.com/trabajos22/getion-calidad-iso/gestion-calidad-iso.shtml
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de un grupo de componentes de un sistema funcional o procesos funcionales
de un é&rea. Cada proceso de negocio tiene sus entradas, funciones y
salidas. Las entradas son requisitos que deben considerarse antes de que
una funcién pueda ser aplicada. Cuando una funcién es aplicada a las
entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.®

Grafico No. 7: Mapa de procesos

Fuente: www.uca.es Elaborado: Ménica Yanez

1.7.12 Cadena de Valor

Es un modelo tedrico que permite describir el desarrollo de las actividades de
una organizacion empresarial generando valor al cliente final, su objetivo es

maximizar la creacién de valor mientras se minimizan los costos.’

Grafico No. 8 Cadena de Valor
A | ECIMIEN ) O

6 www.uca.es/mapa_de_procesos

7 (Michael Porter: Competitive Advantage/Ventaja Competitiva: Creating and Sustaining Superior Performance/ Creando y manteniendo un

rendimiento superior)
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1.7.13 Diagrama de Flujo

Es una representacion grafica de la secuencia de actividades de un proceso.
Ademas de la secuencia de actividades, el flujopgrama muestra lo que se
realiza en cada etapa, los materiales o servicios que entran y salen del
proceso, las decisiones que deben ser tomadas y las personas involucradas
(en la cadena cliente/proveedor). El flujograma hace mas facil el analisis de
un proceso para la identificacion de: las entradas de proveedores; las salidas

de sus clientes y de los puntos criticos del proceso.

1.7.14 Diagrama IDEF O

El IDEFO utiliza unos grafos de visualizacion de sus elementos, no soélo para
facilitar la aplicacion del método, sino para diferenciar claramente las

magnitudes a tratar en aplicaciones de software.

En realidad, esas magnitudes del modelo constituyen una variante del clasico
modelo de bases de datos: entity-relationship.

El elemento central del "diagrama™” en que se describe (modeliza) el proceso
es una forma rectangular a la que se unen ciertas flechas que representan

inputs, outputs, controles, mecanismos que permiten operar:

Gréafico No. 9: Diagrama IDEF-0

CONTROL(S)

- FuncTion Lagl
OR

INPUT(S) ActviTy QUTPUT(S)
_ MODELLED -
i '
MECHANISM (3)
Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es Elaborado: Ménica Yanez

Por ejemplo: en un proceso de produccion:
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Los "inputs" designan la materia prima que es transformada en la actividad
(barra de acero a transformar en tubo, planos de trabajo.

Los "controles” designan las actividades o entidades que influencia la forma
en que trabaja el proceso; p.ej.: cumplir normas de seguridad, responder a
exigencias del cliente, ejecutar planes de trabajo. El control marca
restricciones u obligaciones y dirige las actividades.|

Los "mecanismos” designan los factores que permiten las operaciones
desarrolladas en el proceso; p.ej.. personas, herramientas, software,
informacion.

Los "outputs" designan el resultado de la actividad y se transmiten a otros
procesos. P.ej.. corte de cierta longitud de cable, plano revisado en
ingenieria del producto.

En el nivel mas elevado puede tratarse de representar un completo proceso
de egocios. A continuacion y a un nivel inferior, este proceso se divide en
varios bloques de actividades. De este modo se efectla una descomposicion
en niveles jerarquicos de mayor detalle hasta llegar a un punto en que se
disponga de datos suficientes para poder planificar los cambios que se
consideren necesarios (fig. IDEF-2).

Grafico No. 10: Diagrama IDEF-2

Tree chart representation of an IDEFO hierarchy

A-0

A221 A222

Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es Elaborado: Ménica Yanez

Evidentemente, un proceso complejo consta de multiples unidades sencillas

encadenadas como se muestra en la fig. IDEF-3
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Grafico No. 11: Diagrama IDEF-3

)

b 4

ol

ke
Ll
LY E

Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es Elaborado: Ménica Yanez

b

La metddica del IDEF trabaja con una logica de desglose que permite pasar
del andlisis de un proceso global al de sus subprocesos (similar a la lI6gica en

la programacién por objetos). Esto es lo que visualiza la figura IDEF-4

Grafico No. 12: Diagrama IDEF-4

Inpue

Mlesclhadsrm

Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es Elaborado: Ménica Yanez

El "nudo” (rectangulo) del diagrama se compone en una especie de Zoom en
subnudos (sub-diagramas) que pueden oscilar entre tres y seis rectangulos,
luego éstos se descomponen a su vez (si se considera necesario) en otros

subdiagramas de cada nudo (Fig. IDEF0-4).2

8 Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es
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Las conexiones entre los nudos del diagrama desglosado se articulan en los

siguientes tipos:

Tabla No. 12: Conexiones de los Nudos

Flecha horizontal unida. |Conexidn de |Output a Input de nudo de nivel inferior; p.ej.: linea

en escalera, a otra Inputs de montaje

Flecha vertical Conexign de |Output a Control de nudo de nivel inferior; p.ej.

descendente control planos, especificaciones

Flecha ascendente en Output a Cutput @ mecanismo de nivel inferior; p.ej.: setup,

siguiente nudo mecanismo  |asignacion

Flecha ascendente Feedback de |Output a nudo de control de nivel superior; p.egj.:
contral revisiones

Flecha ascendente Feedback de |Output a Input de nivel superior; p.ej. trabajo de
inputs reparacion

Fuente: IDEFO tomadas de www.sunwc.cepade.es Elaborado: Moénica Yanez

1.8 Marco Conceptual para la Implementacién de Procesos
1.8.1 Laboratorio Clinico

Es aquel lugar fisico que se encuentra bien equipado con instrumentos,
consumibles, reactivos, accesorios y todo lo necesario para que tenga
funcionamiento y se puedan realizar pruebas de diagnostico a pacientes.

1.8.2 Reactivos de Laboratorio

Sustancia utilizada para producir una reaccién quimica en combinacion con
la sangre humana, sirve para detectar las diferentes pruebas de laboratorio
detectadas en una persona.

1.8.3 Monitoreo Clinico

El monitoreo clinico es esencialmente para realizar el seguimiento de los
niveles de infeccién en un paciente.

1.8.4 Equipos de Laboratorio Clinico

Son instrumentos tecnoldgicos en los cuales se corren muestras de sangre

para detectar los deferentes pardmetros de medicion en sangre humana.
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1.8.5 Perecible

Productos bajo fechas de caducidad, garantizan su buen funcionamiento
pero que expuestos a temperaturas no recomendadas pierden todas sus
propiedades.

1.8.6 Deliveries

Es aquel procedimiento que se realiza al aprobar una orden de pedido de
venta, sabiendo que esta estard lista para el despacho y entrega al cliente.
1.8.7 Backorders

Es el estado de una mercaderia que no ha sido entregada al cliente final por
faltante de stock en la empresa proveedora.

1.8.8 Asesor Comercial

Representante de la empresa con quien el cliente se pone en contacto en
primera instancia para ser atendido con un requerimiento.

1.8.9 Cadena de Frio

Conjunto de procedimientos necesarios para conservacion y distribucion de

productos hacia el cliente final conservando la calidad y condicion esperada.

1.8.10 Forecast
Es el andlisis o planeacion de los productos que se pretende realizar una

importacion.®

9 Fuente: Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SITUACIONAL Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

En el presente capitulo se describe el analisis del ambiente externo e interno,
en los que se desarrolla la empresa. En primer lugar se determinan las
diversas causas que inciden en la composicion de la organizacion entre los
cuales se encuentran factores econdmicos, politicos, legales, sociales,

demograficos, tecnoldgicos y ambientales.

Se realizara la revision del microambiente que permite conocer las variables
cercanas a la empresa que afectan la capacidad para prestar los servicios
logisticos a tiempo; en dicho andlisis constan clientes, proveedores,

competencia, y organismos de control.

Posteriormente se efectia un andlisis interno de la empresa, determinando
las diferentes capacidades administrativas, financieras, comercializacién,
tecnologicas y de talento humano, ademas de las matrices de impacto
interno, externo, aprovechamiento y vulnerabilidad Finalmente el
direccionamiento estratégico, matriz axiolégica, mision, vision, objetivos y

politicas, estrategia POA y mapa estratégico.

2.1 Ambiente Externo

Es la exploracién del entorno que rodea e influyen en una organizacion. Este
proceso comienza en la exploracion del mismo, ya que cualquier estrategia
deberd ser consistente con las tendencias del medio que pudieran tener
impacto en la organizacion. A su vez, detecta y evalla los acontecimientos,
situaciones y tendencias que ocurren en el entorno de la empresa, las

mismas que podrian beneficiarlas o perjudicarlas de modo significativo.
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El objetivo de este analisis tendra como consecuencia detectar las
oportunidades y amenazas para determinar estrategias que permitan
optimizar los recursos y las oportunidades minimizando las amenazas que

puedan existir.

2.1.1 Macroambiente

El andlisis del entorno macroeconémico es vital para saber en qué
condiciones de soporte compite una organizacion dentro del negocio al que
se dedica, esto ayuda a detectar el impacto que existe en relacion con el

microambiente.

El andlisis del entorno generalmente se refiere a los datos macroeconémicos
pero también puede incluir industria y andlisis de la competencia, analisis del

consumidor, innovaciones de producto y el entorno interno de la compafia.

Competencia: es la capacidad que tiene una empresa para mantenerse y
sobresalir en el mercado. En la actualidad no basta con comprender a los
clientes. La década de los noventa se caracteriza por una intensa
competencia, tanto al interior como al exterior del pais. Muchas economias
nacionales estan desregularizando y apoyando a las fuerzas del mercado

para las que operan.

2.1.2 Clientes

Anteriormente se comento la actividad que realiza la empresa Roche
Ecuador S.A. (Division Diagnostica) y esta va enfocada a la comercializacion
de productos y servicios que estan enfocados para lo utilizacion en los
laboratorios clinicos de hospitales publicos y privados, también parte de los
productos que se comercializan son solicitados por distribuidores, los

productos comercializados estan divididos en cuatro tipos:
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e Reactivos
e Equipos
e Accesorios

e Repuestos

Estos productos una vez importados desde casa Matriz Roche Diagnostica
Suiza llegan a las bodegas y son ingresados en el sistema SAP de esta
manera se puede facturar a los diferentes clientes a nivel nacional, el
abastecimiento se los productos se lo hace a los laboratorios clinicos de la
mayoria de ciudades del pais tales como Quito, Guayaquil, Manta,
Portoviejo, Machala, Cuenca, Ambato, Riobamba, Tena, entre otras.

Las oficinas de Quito es el lugar desde donde se realizan las actividades
administrativas, el Area de Logistica con procesos como planeacion de
productos, facturacion, distribucion, bodega, transportaciéon y despachos.
Para lograr una mejor satisfaccion en los requerimientos y expectativas tanto
de los clientes internos como las de los clientes externos se deben realizar
encuestas que sirvan de apoyo para determinar las falencias y concluir si el
servicio en el area de gestibn administrativa de la empresa con sus

diferentes sub areas posee fortalezas o debilidades.

Es conocido que los clientes de laboratorios clinicos buscan actualmente en
el mercado de diagnostico no solo precios mas cémodos sino que ademas
prefieren la calidad en los productos por ser un mercado critico que forma
parte de la salud de personas, ya que si este tipo de productos no son de
calidad podrian entregarse a los pacientes diagndésticos equivocados o falsos
positivos, sin embargo cuando los productos son de muy buena calidad como
los de la marca Roche los exadmenes siempre van a ser seguros, no obstante
los clientes en la actualidad demandan mayor servicio también, esta
exigencias actualmente se enfocan en el &rea logistica, los requerimientos

son recibir a tiempo y 6ptimas condiciones los productos
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La Gestion Administrativa de la empresa Roche Ecuador S.A. Division
Diagnostica ve importante el cumplimiento de las necesidades y expectativas
tanto del cliente externo como del cliente interno. Por tanto de acuerdo a las
encuestas realizadas se pudo obtener informacion de clientes externos y
también del personal que trabajan en el area de ventas quienes son mas
conocidos como asesores comerciales, estas opiniones de las personas
encuestadas seran representadas como Oportunidades: altas, medias o
bajas; o de lo contrario si son Amenazas también tendran escalas: altas,
medias o0 bajas; se debe hacer un analisis del porcentaje que representa
cada respuesta. Del 70% al 100% se considera alta; del 40% al 70%, media
y; menor al 40%, baja. Si en el resultado no se observara evidencia se
debera comparar las respuestas de las encuestas entre cada una de ellas

para observar la tendencia que tienen cuando los resultados se suman.

Conclusion.- La relacién existente entre la empresa y sus clientes se puede
marcar como una ventaja ya que los cliente encuentran apoyo en el servicio
de logistica, ventas, servicio técnico, aunque en determinados subprocesos
existan algunas falencias que podrian a futuro afectar al negocio, pero en
general las oportunidades que se tiene con los clientes son buenas, la
relacion entre las partes es excelente por que se ha creado un vinculo de

fidelizacion de los clientes y la organizacion.

De acuerdo a lo analizado, los resultados de los clientes de Roche Ecuador
S.A. Division Diagnostica significan para la organizacion una OPORTUNIDAD
ALTA.

Se realiz6 una encuesta a los principales clientes de la empresa Roche
Ecuador S.A. (Division Diagnostica), y las conclusiones y graficos se

encuentran en el Anexo B.
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Tabla No. 13: Clientes Importantes

Principales Clientes Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

51062188|Representaciones Pedro Araneda Ferrer 13%
51062082 International Laboratories Services 3%
51062379 LE.5.5. Segura de Salud C.AA 7%
51062059 |Farmacias y Comisariatos 7%
51062313 Unidad Municipal de Salud Morte 4%
51062087 |Hospital General de la F.F.AA 4%
51062071 Conjunto Clinico Macional CA. 4%
51062149 50lca 4%
51062102|Laboratario Clinico Arriaga 4%
51062084] Junta de Beneficencia de Guayaquil 4%
51062083|Hospital Yoz Andes de Quito 4%
51062382 Ministerio de Salud Publica 4%
51062367]L.E.5.5. Hospital Teodoro Maldonado 4%
51062151|Sociedad de Lucha Contra el Cancer 4%
51062089 Metlab 5.A 3%
51062111|Laboratorio Ecua-American Cia. Ltda. 2%
21065038 | Universidad de Guayaquil 2%
21062074 |Hospital Maval Guayaquil 2%
S1082266|TECOCEL S5.A fona Franca Hospital los Valles 2%
51067729 |Famproject Cia. Ltda. 2%
51062634 Dist. Farm. Ecuatorian DIFARE 5.A 2%
51062284|Clinica de Osteoporosis 2%
21062046 Laboratoria Centra lllingwarth (LCI) S.A. 2%
S1062146|Club de Leones Quito Central 1%
51062121 Laboratorio Clinico Labag 5.4 1%
51062113 Corporacion Multigamma S.4. 1%
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

2.1.3 Proveedores

Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) es una compafiia enfocada para
cumplir con los estandares globales en proveer reactivos, accesorios y
equipos a los clientes de laboratorios clinicos, aunque no la totalidad de los
productos se pueden importar directamente desde el proveedor RDI (Roche
Diagnostica Internacional) mas importante que representa cerca del 99% de
todo el negocio, sin embargo es necesario tener proveedores locales que
ayuden a generar el valor hacia el cliente no como producto principal o como

un producto para ser vendido, la idea es complementar las plataformas
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colocadas en equipos para el funcionamiento en los laboratorios pero si
estos equipos requieren de papel térmico, etiquetas, impresoras, toners,
centrifugas, ups, entre otros para el buen funcionamiento, entonces se
interacciona con los proveedores locales para la adquisicion de estos
insumos. A continuacion se hace un breve descriptivo de cada uno de los
proveedores y su comercializacion de productos que forman parte de los

inventariables o activos de la compafiia y estos son:

e ROCHE DIAGNOSTICA INTERNACIONAL (RDI)
Roche Diagnostica Internacional (RDI) es la matriz que se encuentra ubicada
en Suiza y Alemania, es el principal proveedor, las solicitudes de productos
se las realiza via ALE que es un programa automatico de envio de la orden
de compra en donde esta llega al departamento de logistica de casa matriz y
en menos de un mes se tiene la mercaderia en bodega de Quito, no obstante
estas importaciones se las hace en base a un analisis de importaciones que
tiene como variable principal basarse en los promedios de utilizacion de los
productos y de acuerdo a como estos se mueven durante tres y seis meses,
siempre existen productos criticos que son importados bajo pedido y para
clientes especificos los cuales realizan pruebas especiales en sus
laboratorios. Estos productos son reactivos, accesorios, equipos y en el
negocio de diagnostica representan el 99% de la venta a nivel nacional,

porcentaje con el que se cuenta para elaborar los budgets de ventas.

e ROCHE GmbH
Roche GmbH tiene sus plantas en Manheim — Alemania, este proveedor es
de igual manera casa matriz los mismos que se especializan en la fabricacion
de repuestos y partes para dar reparaciéon, mantenimiento, prevencién a los
equipos de laboratorio que Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) coloca
en un cliente sea este bajo modalidad de venta, comodato, préstamo en uso,

alquiler o demo.
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e EXRO DEL ECUADOR CIA LTDA.
Esta empresa es la que provee filtros de carbén activado, filtros de cartucho,
equipos de filtracion de agua, membranas para equipos de o0smosis,
programas para el tratamiento del agua, todos estos productos son utilizados

como repuestos y complementos para un equipo en un laboratorio.

e SUPPLIER EXPRESS
Supplier Express provee papel y toners de uso especial en equipos de
laboratorio.

e NIPRO MEDICAL CORPORATION
Son quienes proveen los productos consumibles que consisten en pipetas,
lancetas, recolectores de sangre, para la utilizacion en los laboratorios

clinicos en la toma de muestras de sangre en pacientes.

e PABLO PROANO ZURITA Y BIOMOL ECUADOR CIA. LTDA.
Estos proveedores poseen finnipipetas que es similar a las pipetas normales
pero mas delgadas que sirven para pruebas especiales de laboratorio.

e TRACNET S.A. Y DURAPOWER
Estos dos proveedores tienen caracteristicas similares proveen ups para
colocar como parte de las instalaciones de equipos de laboratorio siempre
que estos sean automatizados y arrojen datos automéaticos, se necesita
ordenadores, monitores, ups entre otros accesorios para brindar un servicio

cada vez mas electronico.
e |[NFOLINK

Esta es una empresa que tiene como prioridad todo lo relacionado con la

informatica, para Roche es necesario dejar un laboratorio completamente
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equipado en lo referente al funcionamiento de los equipos y para esto Infolink

provee impresoras y monitores.

e TATIANA MARIVEL SUAREZ MARTINEZ
Este proveedor es quién fabrica rollos de etiquetas adaptables a cada tipo de
impresoras, para ser utilizadas especificamente en equipos de laboratorio.

Conclusion.- La relaciéon existente entre la empresa y sus proveedores esta
dada en buscar siempre la armonia, cumpliendo expectativas en cuanto a
calidad, precio, cantidad justa, un compromiso entre compafiias que
beneficien a ambas partes, esto es basicamente buscando el maximizar
beneficios reduciendo costos para la empresa y para el proveedor buscando

la venta en volumen a precios con rentabilidad para ellos.
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Principales Proveedores Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

Tabla No. 14: Proveedores mas Importantes

5005914)|ROCHE DIAGNOSTICA INTERNACIONAL |Reactives, Accesories, Equipos

514500 ROCHE GMBH INTERNACIONAL Repuestos, piezas.
51060158 SY'SMEX CORPORATION OF AMERICA  |Reactivos, Accesorios, Equipos
51062445]) SYSMEX EUROPA GMBH Repuestos, piezas.
51080338| TBMOLBIOL Insumes de Laboraterio
51081387|EXRO DEL ECUADCR Cla. LTDA. Repuestos, partes, Fitros de Carbdn |298-1903
51063734| SUPPLIER EXPRESS Papel, Toner 235-0350
51068533 NIPRO MEDICAL CORPORATION Insumos de Laboratorio 281-1414
£1050330| PABLO PROARD ZURITA Finnipipettes 247-5384
51063261| TRACNET S.A. UPs 2455227
£10580099| INFOLINK Cla. LTDA. Imprezoraz, Monitores 250-13428
51054314 TATIANA MARNEL SUAREZ MARTINEZ |Etiguetas v Papel Térmico 234-TET2
51050440|DURAPOWER ClA. LTDA. Ups 282-4512
510677688|BIOMOL ECUADOR Cla. LTDA. Finnipipettes Z25-Z93T

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado: Ménica Yanez

Debido a la buena relacion de negocio con los proveedores de productos, se
considera a los proveedores de Roche Ecuador S.A. una OPORTUNIDAD
ALTA.

Se realizé una encuesta a los proveedores, las conclusiones y los gréaficos se

encuentran al final, en el Anexo B.

2.1.4 Competencia

Para la division diagnostica de Roche Ecuador S. A., es una ventaja ademas
de un compromiso para sus clientes en comercializar productos de alto nivel
para uso exclusivo en los laboratorios clinicos, proveer productos de muy
buena calidad, lo que a su vez le ha significado estar por encima de sus

competidores, la empresa Roche Ecuador S. A. (Division Diagnostica) dentro
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del mercado cuenta con una participacion del 39% siendo este el mas alto
porcentaje de venta a nivel nacional, siguiéndole con una diferencia
significativa la empresa Simed Jiménez con el 25% de participacion,
Rocarsystem con una participacion del 13%, Jonhson & Jonhson con un
porcentaje de participacion del 8%, para la empresa Human con un 8% vy el
otro 7% restante comparten competidores mas pequefios dentro del mercado

diagnostico.

Conclusion.- De acuerdo al analisis que se ha realizado a la competencia
se puede determinar que Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica) tiene
ventaja en el porcentaje de participacion sobre la competencia dentro del
mercado diagnostico, los productos son por si solos la carta de presentacion
lo que hace que gran parte de los clientes (laboratorios clinicos) prefieran
elegir entre la calidad, cantidad y precio de los productos, es por eso que
como se puede ver en la participacion de mercado Roche Ecuador S.A. lleva
una ventaja alta, siendo lider a nivel nacional en el mercado diagnostico

frente a sus competidores.

Debido a la relacién con la competencia y la participacién del mercado |
diagnostico, para la empresa Roche Ecuador S.A. Division Diagnéstica se |
puede considerar una S.A. una AMENAZA MEDIA. :

Se realizé una encuesta a los proveedores, las conclusiones y los gréficos se

encuentran al final, en el Anexo B.
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Grafico No. 13: Competidores més Importantes
Principales Competidores de Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

Participacion Mercado

W Roche Ecuador 5.4, (Division
Diagnostica)

B Simed Jimenes Yepez Cia. Ltda.
B RocarSystem S.A.
B Johnzon & Johnson del

Ecuador5.4.

B Hurnan

B Otros

2.1.5 Tecnologia

2.1.5.1 Sistema informatico SAP

Grafico No. 14 Logo Sistema Informético SAP
SISTEMA INFORMATICO SAP

®

Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/SAP_R/3

La empresa Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica) actualmente cuenta
con uno de los sistemas de informacién mas sofisticados a nivel mundial,
este es el sistema SAP R/3, que es un paquete informatico de origen aleman,

en la mayoria de las organizaciones que utilizan un software administrativo
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como el SAP para su gestion empresarial, integran la informacion
proveniente de sus distintas operaciones, como finanzas, cadena de
suministros, sistema contable, inventarios, recursos humanos, relaciones
directas con el cliente, de manera que cada area funcional, incluyendo la alta
gerencia pueda obtener oportunamente los datos e indicadores de gestion
necesarios para optimizar el buen desempefio de la organizacion, para el
area de gestion administrativa en las sub-areas de logistica y crédito-
cobranzas contribuye de una manera esencial, sin embargo auln
determinados procesos sobre todo en la sub-area de logistica que es en
donde se acumula el trabajo operativo en mayor escala de toda la empresa,
el sistema SAP en Roche Ecuador S.A. se aplican en casi la mayoria de

areas de acuerdo a cada funcidn que este sistema maneja.

2.1.5.2 Mé6dulos

Los mddulos pasan a ser parte de un sistema integrado de gestion que
permite controlar todos los procesos que se llevan a cabo en una empresa,

esto es posible a través de modulos como se indican a continuacion:

2.1.5.3 Médulo Principal Ventas y Distribucién:

SD: (Sales and Distribution) Ventas y Distribucion.

2.1.5.4 Sub-moédulos Ventas y Distribucion:

e LETRA (Logistic Execution Transport) Logistica y ejecucién de

Transportes
e LIS (Logistic Information System) Sistema de informacion de logistica

2.1.5.5 M6dulo Principal Almacenes e Inventarios:

MM: (Materials Management) Gestion de Materiales.

2.1.5.6 Sub-mo6dulos Gestion de Materiales:

¢ WM (Warehouse Management) Gestion de Almacenes
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e IM (Inventory Management) Gestion de Inventarios

Grafico No. 15 Menu Estandar de SAP

| L] Favories
= 23 BAP standard manu
=] Office
] Logistics
—J Accounfing
1 Human Resources
A Infermation Systems
B+ 1 Executive Information System
B Logistics
B Accounting
B _J Human Resources
B ) Project System
FE! Audit Infa Sy=tam
b 1 Ad-Hoc Reports
b Gensral Report Salection
) Customer Funelion
[ 0 Toois
Fuente: https://Jupcommons.upc.edu

ol = = =

La empresa Roche Ecuador S.A. utiliza el IS: solucion vertical para industrias
(Quimicas, Aero Espaciales, Mecanicas, etc., porque de acuerdo a la
complejidad del negocio es necesario tener esta version para poder manejar
lotes, fechas de caducidades, productos criticos, inventarios especificos y de
inventarios en volumen, adicionalmente como el sistema SAP R/3 es un
sistema integrado. Esto significa que una vez que la informacion es
almacenada, esta disponible a través de todo el sistema, facilitando el

proceso de transacciones y el manejo de informacién para la organizacion.

. La tecnologia para la empresa Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)
. representa una OPORTUNIDAD ALTA.
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2.2 Analisis Ambiente Interno
2.2.1 Capacidad Gestion Administrativa

Dentro del departamento de Gestion Administrativa, area que representa el
objeto de analisis del presente estudio dentro de la empresa Roche Ecuador
S.A. (Division Diagnostica), y para lograr comprender mas a fondo lo que
sucede dentro de esta area y por supuesto dentro de las sub-areas de:
Logistica: Despachos, Transportacion, Bodega, Facturacion, Planeacion, y
Creédito-Cobranzas: Cobranza, Créditos, y sus respectivos sub-procesos, en
esta area se han realizado encuestas a las sub-areas y procesos
involucrados, asi como también a areas y departamentos que participan
directa o indirectamente con entradas y salidas de procesos, como son:
Ventas y Marketing, siendo los encuestados un grupo de treinta personas en
total para lograr determinar la falencias que podrian estar afectando en el
area de la Gestion Administrativa de la organizacion. Las conclusiones y

graficos se encuentran en el Anexo B.

2.2.2 Capacidad Financiera

El departamento financiero juega un papel muy importante dentro de la
Division Diagnostica de Roche Ecuador S.A., en esta area se evaltuan las
cuentas provenientes de cobros a los clientes, se analizan los limites de
creditos que se pretende negociar con los clientes, todos los ingresos que
provienen de ventas de los productos de la empresa, fortalecen flujo de
dinero de la empresa, mismo que sera utilizado para egresos, gastos
necesarios que se dan diariamente para el normal desenvolvimiento de las
actividades del negocio. El dinero sea este como entradas y salidas es lo que
siempre estara en constante movimiento dentro de la empresa. lo cual desde
todo punto de vista en esta area se podra concluir que representa una
FORTALEZA ALTA para la organizacion.
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2.2.3 Capacidad del Departamento de RRHH

Para el departamento de RRHH de la empresa Roche Ecuador S.A., si bien
es cierto la Division Diagnostica de Roche Ecuador S.A. no cuenta con un
departamento exclusivo de RRHH se maneja mediante un sub contrato
anual, sin embargo como compafiia en general se cuenta con un grupo
completamente preparado en el area de Recursos Humanos, cuyo principal
objetivo se basa contar con el talento humano que vaya de acuerdo con los
objetivos y expectativas que la empresa pretende alcanzar dentro del
negocio, ademas de buscar las competencias del personal, estas funciones

son:

Funciones:

1. Contratacion y empleo: Se podria decir que esta funcién es algo
compleja ya que para cada una de las funciones de la empresa, se pretende
conseguir a la persona que este capacitada para cubrir determinada posicion
con las aptitudes necesaria ademas de los conocimientos indispensables
para cubrir las posiciones vacantes existentes en la empresa, sin embargo
en base al sistema de seleccién y reclutamiento se puede determinar con la

persona idénea para ocupar la posicion requerida. FORTALEZA ALTA

2. Capacitacion y desarrollo: Esta funcion consiste en desarrollar y
capacitar al personal para cubrir una posicion vacante dentro de la empresa
o si por el contrario personal existente logre un crecimiento recibira la
capacitacion para tomar el lugar o posicion que se pretende cubrir, el
desarrollo es el objetivo en comln ya sea para una persona nueva como

para una persona ya empleada, el fin serd el mismo. FORTALEZA ALTA
3. Sueldos y Salarios: Son asignados la reparticion de los salarios en base

a indicadores, objetivos, evaluaciones de desempefio que cada persona
haya desarrollado a lo largo de un periodo, estas evaluaciones son
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monitorizadas periodicamente para poder conocer el estatus de cada
persona con sus respectivas jefaturas y de ser el caso tratar de corregir a
tiempo y encaminar a que todos cumplan los objetivos planteados para poder
un incremento de sueldo anual para el personal. FORTALEZA MEDIA

4. Relaciones laborales: Dentro de Roche Ecuador S.A. la relacion laboral
es conocida como relacion de dependencia misma que se lleva con cada una
de las personas que trabajan en la empresa, esta relacion laboral se lo
realiza mediante un contrato de trabajo en donde firman las dos partes, sea
este fijo o temporal, el mismo que estipulan derechos y obligaciones tanto

para el empleado como para el patrono. FORTALEZA ALTA

5. Servicios y Prestaciones: Roche Ecuador S.A. ademas de las
obligaciones legales que tiene para con los empleados ofrece a estos
determinados valores agregados que hacen que los empleados puedan
utilizar como una herramienta para lograr propdsitos personales tales como
creditos, actividades de fin de afio, convenciones anuales, motivaciones en
dias especiales, actividades culturales, recreativas, reconocimientos entre
otros. FORTALEZA ALTA.

6. Higiene, Seguridad Industrial y Salud Ocupacional: Son aquellas
actividades que se realizan con el afan de ofrecer un estandar en todas las
personas, frecuentemente se realizan exdmenes médicos al personal, de la
misma manera cuenta con la administracibn necesaria para determinar la
seguridad industrial que debe haber en una empresa aportando al trabajo
diario optimas condiciones de desarrollo del mismo asi como de las
personas, ademas siempre haciendo énfasis en la higiene de las
instalaciones para uso de todo el personal. FORTALEZA MEDIA.

Conclusion.- Lo mas importante para el desarrollo de una empresa es el

recurso humano y en Roche Ecuador S.A. es el recurso mas importante con
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el que cuenta la empresa, el personal representa un elemento que ayuda a
convertir a la empresa en una organizacion de renombre y reconocida tanto a
nivel nacional como internacional, por tanto en general se puede concluir a la
empresa en la capacidad de RRHH como una FORTALEZA ALTA.

2.2.4 Capacidad de Tecnologia

Se realizaron encuestas a los empleados del area, relacionadas con la
capacidad tecnoldgica, las conclusiones y gréficos se encuentran en el

Anexo B.

2.2.5 Capacidad de Comercializacién
2.2.5.1 Clientes Internos (Asesores Comerciales)

Con la finalidad de poder determinar las fortalezas y las debilidades del
servicio que reciben los asesores comerciales de todo el area de gestion
administrativa con las sub-areas de Logistica y Crédito-Cobranzas, se
realizaron encuestas a nueve Asesores Comerciales, quienes de alguna
manera estan relacionados con los respectivos procesos del area de Gestién
Administrativa y quienes a su vez estan relacionados con los clientes
externos de la empresa en las negociaciones de ventas. Las conclusiones y

gréaficos se encuentran en el Anexo B.

2.2.5.2 Personal del Area de Bodega, Despacho, Facturacion,
Transportacion.

Para medir la capacidad de servicio del area de Bodega, Despachos,
Facturacion y Transportacion se realiz6 una encuesta de 19 preguntas a
empleados que laboran en el area de logistica y personal que estan
relacionados de alguna forma y que dependen de este servicio para la
atencion hacia el cliente final. Las conclusiones, graficos y resultados de

estas encuestas se encuentran en el Anexo B.
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2.3 Matrices de Impacto
2.3.1 Matrices de Estrategias
2.3.1.1 Matriz de Impacto Externo

Tabla No. 15: Matriz de Impacto Externo

FACTORES EXTERNOS OPORTUNIDADES  AMENAZAS IMPACTO
MICROAMBIENTE E E 3 E E 3 E E 3
E = m L = m E = m
A. CLIENTES
1 |La atencidn en la entrega de productos de Roche Ecuador (Division Diagnostica) X 05
2 |La calidad de reactivos e instrumentos de Roche Ecuador (Divisidn Diagnostica) X 05
3 |Areatiene mayor problema en recibir atencidn X A3
4 [Solicitud un pedido a su Asesor Comercial entregado X A3
5 |Los resultados porla atencidn a los requerimientos X 03
6 |Frecuencia en diferencias en la cantidad de mercaderia solicitada X 05
7 |Manipuleo de los productos por parte de |a transportadora

3]

PROVEEDORES

1 |Ordenes de compra realizadas por Roche Ecuador (Divisidn Diagnostica)

2 |Productos de proveedores de Roche Ecuador son de |a calidad X 05

3 |Proveedor posee algan tipo de certificados de calidad X 05

4 |El proveedor ofrece senvicio de postventa a sus clientes X 03

5 |Entrega el proveedor sus productos en la fecha acordada X 05

6 |Es considerado un proveedor X 05

1 |Los productos de la competencia ienen precios mas convenientes X AB

2 |Lacompetencia ofrece mayor calidad en sus productos X A3

3 |Los productos de la competencia son entregados de manera X A5

4 [La competencia ofrece mayorvariedad en sus productos X A1
5 |La competencia tiene soporte cientifico adecuado X A2
6 |Posee untiempo de respuesta efectiva en sus requerimientos X A3

D. TECNOLOGIA

1 Jsemase x| [ ] | | Jol | |

PONDERACION ALTA:=5 MEDIA 3 BAJA:1
Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Ménica Yanez

2.3.1.2 Matriz de Impacto Interno

La matriz de impacto interno fue elaborada de acuerdo a las conclusiones de
las encuestas y graficos que se encuentran en el Anexo B.
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Tabla No. 16: Matriz de Impacto Interno

FACTORES INTERNOS

PLAMIFICACION

FORTALEZA

ALTA

MEDIA

BAJA

DEBILID.

ALTA

=
=2
=)
=

BAIA

APACIDAD EMPRESA, RRHH, ORGANIZACION

1|Misién yvisidn van acorde con la gestidn de la empresa

F3

ORGANIZACION

3

Los manuales de funciones especificado por areas

F3

La documentacidn correcta de los procesos

F3

Conocimiento del manual de procedimientos por area

F3

L) P | L

Distribucidén de espacio fisico va acorde con actividades

EAE A AR

F3

&

Motivacidn apropiada y continua a los empleados

DIRECCION

T|Relacion empleado con la Jefatura

CONTROL

&|Las actividades gue usted realiza requieren

9|El control de la atencidén que se brinda a los clientes

D3

TECHOLOGIA

10|Como se considera al Sistema Informatico SAP

D3

EVALUACION

1| Capacitacidn recibida en el dltimo afio
APACIDAD GESTION ADMINISTRATIVA (LOGISTICA)
BODEGA, DESPACHOS, FACTURACION, TRANSPORTE

D3

CREDITO-COBRANZAS

ca

2|Las actividades realizadas con sobretiempo X D3

3{La informacién para las actividades es entregada a tiempo X F5

4|El equipo y material suficiente para actividades X F3

5|Puestos predefinidos en la bodega mejorarian desempefio X D3

G|El espacio fisico suficiente en bodega x F3

7|Flujo diario de trabajo va acorde con los operarios X D5

Z|La interrupcidn en su trabajo por pedidos emergentes X D5

Y|Frecuencia con la que se solicita transporte alterno X D3

20| Tiempo en cargar un camidn de mercaderia en la bodega x D3

21|Mdmero de retiros de mercaderia al dia de la transportadora x D3

22|Elingreso de los pedidos en el sistema es X F5

Z3|Mimero de pedidos promedio que se digitan por dia x F3

24| Tiempo promedio en digitar un pedidao x D5

25|Ingreso de pedidos es el sistema SAP X D5

25|Elingreso en el sistema SAP de mercaderia nueva X D5

27| Tiempo en la preparacidén de un pedido promedio x D5

28|La reubicacidén de la mercaderia nueva en las perchas x D5

Y|Espacio fisico suficiente para almacenar mercaderia x D3

3l|Las actividades definidas e el drea de bodega y distribucidn x F3
PLANEACIONIFORECAST

31|Apoyo de Marketing, Ventas en solicitud de productos X F3

32|El andlisis de importacidén o pedido local de mercaderia x F3

33|La canalizacidn para la solicitud de productos x F3
Los productos puntuales que se solicitan X D3

5]
34
| CAPACIDAD FINANCIERA
3
32

ASESORES COMERCIALES

1|Se ofrece facilidades de pago a sus clientes X F5
Términos de pago para sus clientes X F3

33[La gestion de cobranza a los clientes X Fi

JA|El control de la cartera vencida X Fi

| CAPACIDAD COMERCIALIZACION

3%|Hora de mayor frecuencia de pedidos de clientes X F3
40| El despacho de los pedidos facturados x D3
41|Demora en el proceso de pedidos devueltos X 05
42|Elaboracidn de pedidos es amigable x F3
43| Tiempo en elaborar los pedidos X F5
44| velocidad de las entregas de emergencia X D3
45| Simplicidad del proceso de pedidos X D3
45| Tiempo de respuesta del area de facturacidn x D3
PONDERACION ALTA:5 MEDIA 3 BAJA =1

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Ménica Yanez
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2.3.1.3 Matriz de Aprovechabilidad

Tabla No. 17: Matriz de Aprovechabilidad

Tasa de

OPORTUNIDADES Tasa de crecimiento Tasa de Ambiente Factor

crecimiento Clientes Proveedores | Tecnologia
real PIB poblacion | crecimiento | Cultural |Tecnologico g

FORTALEZAS industrial
IMPACTO

Misién y visidn van acorde con la gestion de la empresg 5
Los manuales de funciones especificado por dreas
La documentacion correcta de los procesos
Conocimiento del manual de procedimientos por area
Distribucion de espacio fisico va acorde con actividades
Motivacion apropiada y continua a los empleados
Relacidén empleado con la Jefatura
Las actividades que usted realiza requieren
Informacion para las actividades entregado a tiempo
El equipo y material suficiente para actividades
El espacio fisico suficiente en bodega
El ingreso de los pedidos en el sistema es
Numero de pedidos promedio que se digitan por dia
Definicidn actividades en bodega y distribucion
Apoyo de Marketing, Ventas en solicitud de productos
Bases para analisis de importacion, pedido locales
La canalizacion para la solicitud de productos
Se ofrece facilidades de pago a sus clientes
Términos de pago para sus clientes
La gestion de cobranza a los clientes
El control de la cartera vencida
Hora de mayor frecuencia de pedidos de clientes
Elaboracion de pedidos es amigable
Tiempo en elaborar los pedidos

h L3 On On L3 On L3 Oh L L O DN LD L DR O DR WL DR RO DR

alalalalala|lalajn|la|la|a|ln|te|a]|en|a|a|la|a]|a|en|= | = 5]

—‘-—\-MA—L—L—L—\-—\-—L—L—L—L—\-—\-—L—L—L—\-—\-—\-—L—L—‘-A
= | (|en|en|w|en|=|en|a|=|ean|=|w|a]|a|a ||| |=|=

on

3:_L_me_L_L_L_L_L_L_L_L_L_\._\._L_L_L_LQ\_\._L_L_L
g—l—l—lu—l—lm—l—l—l—l—h—h—l—l—l—h—h—]—lum—lmm
8q.q._n.m_n_;_n_;gn_-._;mmmmm_n_n_;m_;_n._n_;m

Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Ménica Yanez

51



2.3.1.4 Matriz de Vulnerabilidad

Tabla No. 18: Matriz de Vulnerabilidad

AMENAZAS Tasa de

Inflacion

DEBILIDADES
IMPACTO

[

El contral de atencion a clientes clientes

Deuda
Piblica

Riesgo
Pais

Factor
Politico

Ambiente
Natural

Desempleo

Migracion

Registros

. .
ompetencia| o nitarios

CAE

Como se considera al Sistema Informatico SAH

Las actividades realizadas con sobretiempo

Puestos predefinidos mejorarian desempefio

Flujo diario de frabajo va acorde con operarios

La interrupcion por pedidos emergentes

Frecuencia de solicitar transporte alterno

Tiempo de carga en un camidn la mercaderia

Nimero de retiros mercaderia de bodega

Tiempo promedio en digitar un pedido

Ingreso de pedidos es el sistema SAP

Elingreso en el SAP de mercaderia nueva

Tiempo preparacion de pedido promedio

Reubicacion de mercaderia nueva en perchas

Espacio fisico para almacenar mercaderia

Los productos puntuales que se salicitan

El despacho de los pedidos facturados

Demora en el proceso de pedidos devueltos

Velocidad de las entregas de emergencia
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Fuente: Investigacion de Campo
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Elaborado por: Ménica Yanez
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2.4 Direccionamiento Estratégico

2.4.1 Matriz Axiolbgica

Una Matriz axioldgica es un ejercicio de la Alta Gerencia, representado a
través de la ordenacion rectangular de un conjunto de variables del mismo
tipo (Valores y Principios vs. Grupos de Referencia), que tiene como fin servir
de guia para formular la escala de valores de una organizacién, y constituye
en apoyo para diagnosticar a futuro. Es de gran importancia para las
organizaciones por que permite evidenciar el significado de los valores y
principios corporativos para los diferentes grupos de referencia, dentro de la
empresa Roche Ecuador S.A., ya se cuenta con valores con los que la
empresa se basa para su vida organizacional y aunque representan valores
corporativos también estan enfocados hacia el personal, estos son los

siguientes:

Valores:

Integridad: Somos siempre abiertos, integros éticos y sinceros.

Coraje: Somos emprendedores y por tanto asumimos riesgos, traspasamos
fronteras y experimentamos.

Pasion: Utilizamos nuestro impetu y compromiso para dar energia,

involucrar e inspirar a otros.

No obstante para el departamento de Gestion Administrativa con énfasis en
el area de Logistica se pretende construir una Matriz Axiolégica que permita
la concordancia con el trabajo que se desarrolla dentro de esta importante y

critica area de la organizacion.

La Matriz Axioldgica sirve en:

Ayudar de guia para la formulacion de la escala de valores.
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Tiene que ver con lo deontoldgico, y con la verificacién de la aplicacién parte
de la empresa a los grupos de referencia (Empleados, Proveedores,

Clientes).

Para realizar la Matriz Axiol6gica se deben realizar los cuatro pasos que se

explican a continuacion:

Valores y principios corporativos: Establecer el conjunto de valores
alrededor de los cuales se constituira la vida organizacional.

Identificar los grupos de interés o grupos de referencia: Personas o
instituciones con las cuales interactia la organizacion en la operacion y logro
de los obijetivos.

Proceder a la elaboracion de la matrizz Se busca identificar
horizontalmente a qué grupo de referencia, se puede aplicar un determinado
principio.

Realizar la Matriz Axiologica: Base para la formulacion de los principios

corporativos, explicando éstos como se aplican o se aplicaran.®

10 Dr. Jorge Isaac Agudero G./ Administracion Estratégica de Mercadeo
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2.4.1.1 Principios y Valores

Tabla No. 19: Principios de Roche Ecuador S.A.

Grupo de Referencia .
Organismos

Directives | Empleades Clientes Pacientes de Control

Principios

COMPROMISO CON LA SALUD

RESPONSAEILIDAD SOCIAL

MEJORAMIENTO CONTINUO

RENTABILIDAD

EXPERIENCIA

COMPETITIVIDAD

INNOVACION

VELOCIDAD DE RESPUESTA

Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 20: Valores de Roche Ecuador S.A.

Grupo de Referencia Organigmos

Directivos | Empleados | Proveedores | Clientes Pacientes
de Control

Principios

HONESTIDAD

RESPETO

FIDELIDAD

ETICA

RESPONSAEILIDAD

CONFIABILIDAD

Fuente: Investigacion de Campo Elaborado por: Ménica Yanez
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Principios y Valores

e Compromiso con la Salud
Para Roche Ecuador S.A., el compromiso con la salud forman parte de un
proceso continuo, buscando el bienestar hacia un estilo de vida beneficioso

para las personas.

e Responsabilidad Social
La responsabilidad social es parte fundamental de Roche Ecuador S.A., ya
que considera que es el grado en el cual una compafia reconoce lo que
significa comunitario, global y actuar en congruencia con el compromiso u

obligacion que los miembros de una sociedad.

e Mejoramiento Continuo
Es la busqueda de la excelencia que comprende un proceso en aceptar un
nuevo reto cada dia, ese proceso debe ser siempre progresivo y continuo,

debe incorporar todas las actividades realizadas en la empresa a todo nivel.

e Rentabilidad
La rentabilidad es el resultado de un proceso productivo que busca toda

organizacién, siempre que este resultado sea positivo.

e Experiencia
En lo que respecta al conocimiento, atencion y servicio a los clientes por
parte de los profesionales de cada una de las &reas que prestan sus a los

clientes de la empresa Roche Ecuador S.A.

e Competitividad
En Roche Ecuador S.A., la competitividad es muy importante ya que tiene la
capacidad de competir con ventaja en todos sus productos y servicios.

e |nnovacion
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La innovacién de procesos en Roche Ecuador S.A., es un nuevo enfoque
revolucionario que mezcla la tecnologia de la informacion con la gestion del

recurso humano, en busca del mejoramiento del rendimiento de la empresa.

e Velocidad de Respuesta
Para Roche Ecuador S.A., una de los valores importantes es la velocidad de
respuesta con la que se pretende atender los requerimientos de los clientes,

entregando productos y servicios justo a tiempo.

e Honestidad
Roche Ecuador S.A., hace énfasis en la honestidad, actuando con una
conducta recta, teniendo en cuenta las normas, compromisos, principios y

valores éticos.

e Respeto
La empresa Roche Ecuador S.A., promueve en los empleados vy
colaboradores el respeto hacia la empresa, hacia los clientes, los

proveedores y demas agentes con gue se relacionan.

e Fidelidad

Reconocer su dedicacion sobre la base del trabajo y la contribucién al éxito
de Roche con cada uno de los empleados y con los clientes.

e FEtica
La empresa Roche Ecuador S.A., tiene como objetivo reconocer que la ética
debe de ser parte integral de todos los actores de la empresa e impulsar un
codigo de ética de manera simultanea con los actores con los que interactia

la empresa.
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e Confiabilidad
La confiabilidad ya forma parte de una ventaja competitiva en toda
organizacion y en Roche Ecuador S.A., se lo practica con énfasis buscando

gue los clientes se sientan satisfechos al utilizar los productos y servicios.

2.4.2 Misién

Para visualizar un poco de cerca lo que representa una mision en la empresa

se cita la misién de la empresa Roche Ecuador S.A., a continuacion:

Misién

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez

“La Mision propone que para tener valor, el enunciado de misién de una

empresa debe aseverar algo con lo que se pueda discrepar

razonablemente”. *

11 Dr. Russell Ackoff libro 'Management in small doses' (Wiley, 1989).
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Tabla No. 21: Preguntas para definicion de Misién

PREGUNTAS CLAVE PARA LA
CREACION DE LA MISION

¢ Qué hace el area de Logistica de la
empresa?

DEFINICION

Administra, planifica, dirige, organiza y controla los productos,
logrando dptima distribucién fisica hacia los clientes

¢ Cudl es el objetivo del area de Logistica?

Satisfacer los requimientos de los clientes que demandan de
productos y servicios que provee la empresa, en el tiempo preciso.

¢ Quiénes son nuestros clientes?

Muestros clientes son los laboratorios clinicos pablicos y privados
de todo el pais.

¢,Los productos y servicios de la empresa
son?

Reactivos, Accesorios, Equipos de Laboratorio, Repuestos y
Senvicios de Mantenimientos Correctivo y Preventivo.

Credo Filosofico del Grupo Roche

Fuente: Roche Ecuador S.A.

El grupo Roche es una de las compariias farmacéuticas lideres a
nivel mundial. Nuestro objetivo es descubrir, produciry
comercializar productos y prestar servicios para |a prevencion, el
diagndstico y el tratamiento de las enfermedades, con el fin de

incrementar el bienestar y |a calidad de vida.

Elaborado por: Ménica Yanez

Mision del Area de Logistica de Roche Ecuador S.A.

Somos un drea con la capacidad de utilizar el proceso administrativo en la
aplicacion de las enfregas de nuestros productos y servicios de diagnéstico y

monitoreo clinico, requeridos por laboratorios clinicos publicos y privados,
cuidando siempre la calidad y cantidad justa, con un tiempo de respuesta
preciso, basdndonos en procedimientos y normas corporativos.

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Mdnica Yanez
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2.4.3 Visién

Visién

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

“La Visién es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de
rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento

junto a las de competitividad”.*?

Tabla de preguntas para la definicion de la Vision:

Tabla No. 22: Elementos Clave para la creacion de Vision

ELEMENTOS CLAVE PARA LA

CREACION DE LA VISION

£ Qué es el drea de Logistica de la S0mos una area de procesos que da soporte ala
empresa’? comerciazlizacion de Roche Ecuador SA.

Queremos mejorar el los tiempos de respuesta en nuestra drea a

DEFINICION

Horizonte de i
LA E s corto y mediano plazo.
imbito de accion Departamento de Gestion Admisnitrativa con énfasis en el area de
Logistica de Roche Ecuador S A.
e s Reactivos, Accesarios, Equipos de Laboratorio, Repuestos y

Senvicios de Mantenimientos Correctiva y Preventivo.

Queremos ser innovadores y contemplar el cambio como una

oportunidad. Algunos autores otorgan una importancia vital a estos
valores, debido a que la dnica via de garantizar la supenvivencia de
la empresa a largo plazo es obteniendo la confianza y 1a lealtad de
los distintos agentes, que se relacionan con la organizacion.

Credo Filoséfico del Grupo Roche
(Abiertos al Cambio)

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

12 Fleitman Jack en su obra “Negocios Exitosos” (McGraw Hill, 2000)
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Tabla No. 23 Vision del Area de Logistica de Roche Ecuador S.A.

Liderar la gestion por procesos en del area logistica enfocandonos para que la
atencion sea eficiente y eficaz al brindar el suministro de abastecimiento a
nuestros clientes, con un apoyo logistico oportuno, adecuado y efectivo

basandonos en procedimientos corporativos de logistica y financieras
apropiados, que garanticen el cumplimiento de las actividades al optimizar los
recursos para la empresa.

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

2.4.4 Politicas y Objetivos especificos del Area de Logistica de Roche
Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

Objetivo 1
Minimizar los tiempos de entregas de ordenes de pedidos desde la bodega

hacia los clientes utilizando el método de pronta entrega.

Politicas

e Utilizar las herramientas disponibles como (Internet, Intranet, Outlook,
Pedido telefénico) mantener pronta respuesta en la satisfaccién de los

clientes con sus requerimientos.

e Establecer una mejor interrelacion entre sub-procesos de logistica con

areas comerciales y de servicios, buscando un rapido feedback.

e Utilizar al maximo las herramientas de informacibn SAP,

automatizando procesos manuales.
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Objetivo 2

Disminuir los tiempos de preparacion de pedidos para el despacho en el area
de bodega para los clientes, de tal manera que se minimicen los sobre
tiempos y tiempos inactivos por parte del personal de bodega.

Objetivo 2.1
Mejorar la comunicacion entre area de planeacion y bodega para agilitar el
ingreso de productos en el sistema SAP para la pronta facturacion.

Politicas
¢ Distribucion de tareas y responsabilidades para optimizar recursos.
e Definir horarios 6ptimos para el personal de bodega de forma que se
pueda aprovechar los recursos de mejor manera.
e Motivar el trabajo en equipo con rotaciéon de puestos, con el objetivo

de llevar a cabo el mejoramiento en el servicio propuesto.

Objetivo 3

Disminuir los pedidos emergentes, tratando de que los clientes se puedan

abastecer lo suficiente hasta su proximo pedido con mayor planificacion y

trabajo en equipo entre logistica y asesores comerciales.

Objetivo 3.1

Optimizar los tiempos en la preparacion de pedidos desde la ubicacion de las

perchas hasta el area de preparacién y embalaje para el despacho de
productos.
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Politicas

Establecer una oportuna comunicacion interactuando con éareas de
soporte para mantener stocks 6ptimos en el inventario evitando al
maximo los pedidos emergentes.

Definir los analisis de importacion en base a promedios de utilizacion
en los clientes haciendo exhaustivo analisis en productos de poca
rotacion.

Alinear los indicadores de inventarios mediante indicadores CDI's

establecidos en las politicas definidas de la organizacion.

Objetivo 4

Controlar los procesos de devolucion de mercaderia de los clientes con la

finalidad de bajar los datos estadisticos de niumero de devoluciones y evitar

el retraso del flujo normal del trabajo en bodega.

Politicas

Mantener el inventario en 60 dias los productos de alta rotacién y de
frecuente importacion, y en 90 dias aquellos productos que superan
los 60 dias en llegar al pais con la finalidad de tener 30 dias de
respaldo por cualquier causal y evitar quedarse sin stock e incumplir
con contratos de los clientes evitando la fomentacion del nimero de
devoluciones.

Recibir retroalimentacion de las areas de marketing y ventas acerca

de productos bajo pedido, stock y clientes puntuales.

63



2.4.5 Estrategias

PERSPECTIVA

Area de Logistica

Tabla No

OBJETIVO

Minimizar los tiempos de
enregas  de  Ordenes  de
pedidos desde la bodega hacia
los clientes utilizando el método
de pronta entrega.

. 24: Estrategias

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Con la ayuda de herramientas disponibles,
establecer método que ayuden a mejorar
las entregas con los clientes, teniendo en
cuenta una mejor interrelacion para cubrir
espectaivas  esperadas, automatizando
procesos manuales.

PLAZO

PLAZO

CORTO MEDIANO LARGO

PLAZO

Area de Logistica

Disminuir los fiempos de
preparacion de pedidos para el
despacho en el area de bodega
para los clientes, de tal manera
que se minimicen los sobre
tiempos y tiempos inactivos por
parte del personal de bodega.

Distribucion de tareas y responsabilidades
para opfimizar recursos, rotacion de
puestos, definicion de horario  Gptimos
para el personal de bodega aprovechando
los recursos de la empresa y evitar
tiempos mueros.

Area de Logistica
y Area de Ventas

Disminuir los pedidos
emergentes, fratando de que los
clientes se puedan abastecer lo
suficiente hasta su proximo
pedido con mayor planificacion
y tabajo en equipo enfre
logistica ¥ ASESOMEs
comerciales.

Establecer una oportuna comunicacion
interactuando con areas de soporte para
mantener stocks aptimos en el inventario
evitando al maximo los pedidos
emergentes.

Area de Logistica
y Area de Ventas

Confrolar los  procesos de
devolucion de mercaderia de
los clientes con la finalidad de
bajar los datos estadisticos de
nimero de devoluciones vy
evitar el retraso del flujo normal
del trabajo en bodega.

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Mantener el nivel de stock optimo para el
servicio a los clientes para evitar la
fomentacion de devoluciones por falta de
stock en pedidos con confratos
establecidos en las entregas de productos
sin embargo reduciendo amenazas para la
economia de la empresa evitando el

sobre stock.

Elaborado por: Ménica Yanez
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2.4.6 Mapa Estratégico Area de Gestion Administrativa (Area de Logistica) de Roche Ecuador S.A.

Objetivo No. 1

Minimizar lostiempos de entregas de
ordenes de pedidos desde la bodeaga
hacia los clientes utilizando el método
de pronta entrega.

Politicas

- Utilizar las herramientas disponibles
comao (Internet, Intranet, Cutlook,
Pedido telefonico)mantener pronta
respuesta en la satisfaccion delos
clientes con sus requerimientos.

- Estableceruna mejorinterrelacion
entre sub-procesos de logistica con
dreas comerciales y de senvicios,
buscandoun rapido feedback.

- Utilizar al maximo las herramientas
deinformacion SAP, automatizando
procesos manuales.

ias
Con laayuda de hemamientas

disponibles, establecer métodos que
ayuden a mejorar las entregas conlos
clientes, teniendo en cuenta una mejor
interrelacion para cubrir expectativas
esperadas, avtomatizando procesos
manuales.

POLITICA DEL AREA DE LOGISTICA ROCHE ECUADOR S.A.

Somosun equipo de trabajo que garantiza la administracion éptima de los
inventarios y el buen manejo logistico que entrega soluciones enfocadas hacia
la satisfaccion a los requerimientos y expectativas de los clientes basado en:
=Alto compromiso en brindarun servicio oportuno y eficiente;
=tilizando al maximo de las herramientas de informacion y
=Lamas completa interaccidn entre el cliente interno y externo.

Objetivo Mo, 2

Disminuirlostiempos de preparacion
de pedidos para el despacho en el area
de bodega para los clientes, de manema
quese minimicen los sobretiempos y
tiemposinacivos porpartedel personal
de bodega.

Politicas

-Distribucion de tareas v
responsabilidades para optimizar
recursos.

-Definirhorarios optimos para el
personal de bodega para aprovechar
los recursos de mejor manera.
-Motivar el trabajo en equipocon
rotacian de puestos, con el objetivo de
llevar a cabo el mejoramiento en el
servicio propuesto.

Estrategias

Distribucion detareas y
responsabilidades para optimizar
recursos, rotacion de puestos,
definicion de horario dptimo para el
personal de bodega aprovechando los
recursosdela empresay evitar
tiempos muertos.

VISION DEL AREA DE LOGISTICA DE ROCHE ECUADOR S.A.

Liderar la gestion por procesos en del drea logistica enfocandonos para que
atencion sea eficiente y eficaz al brindar el suministro de abastecimiento a
nuestros clientes, con un apoyo logistico oportuno, adecuado y efectivo
basandonos en procedimientos corporativos logisticos y finacieros
apropiados, que garanticen el cumplimiento de las actividades al optimizar los
recursos para la empresa

Fuente: Roche Ecuador S.A.

——

Objetivo No. 3
Dris minuirlos pedidos emergentes,
tratando de que los clientes se puedan
abastecer lo suficiente hasta su praximo
pedido conmayor planificaciony trabajo
en equipo entre logistica y asesores
comerciales.
Politicas
-Establecer una oportuna comunicacion
interactuando con dreas de soporte para
mantener stocks dptimos en el inventario
evitando al maximo los pedidos
emergentes.
-Definirlos andlisis de importacidnen
basea promedios de utilizacionen los
clientes haciendo exhaustivo anélisis en
productos de poca rotacion.
-Alinear los indicadores de inventarios
mediante indicadores CDOI's establ ecidos
en las politicas definidas de la
organizacion

ias
Establecer una oportuna comunicac an
interactuando con dreas de soporte para
mantener stocks dptimos en el inventario
evitando al méximo los pedidos

Objetivo No. 4
Controlar los procesos de devolucion de
mercaderia de clientes conla finalidad de
controlar los (Indicadores ), de nimerade
devoluciones y evitar el retraso delflujo
normal detrabajo en bodega.
Politicas
- Mantener inventarios en 80 dias productos
dealta rotaciony frecuente importtacion, y en
90 dias los productos que superan los &0
dias en llegar al pais conlafinalidad de
tener 30 dias de respaldo, vy asi evitar
quedarsesinstock e incumplircon contratos
de clientes evitando fomentacion de
devoluciones.
- Recibir retroalimentacionde las dreas de
marketingy ventas acerca de productos bajo
pedido, stocky clientes puntuales.

ias
Mantener el nivel de stock dptimo para el
servicioalos clientes para evitarla
fomentacion de devoluciones por falta de
stock en pedidos con contratos de entregas
de producos sin embargo reduciendo
AMEnazas parala economia dela empresa
evitando el sobre stock.

Elaborado por: Ménica Yanez
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CAPITULO Il

LEVANTAMIENTO Y ANALISIS DE PROCESOS

“Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas l6gicamente
llevadas a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso
de negocio tiene sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son
requisitos que deben tenerse antes de que una funcidon pueda ser aplicada.
Cuando una funcién es aplicada a las entradas de un método, tendremos

ciertas salidas resultantes.

Es una coleccion de actividades estructurales relacionadas que producen un
valor para la organizacion, sus inversores o sus clientes. Es, por ejemplo, el
proceso a través del que una organizacion ofrece sus servicios a sus

clientes.

En este capitulo, se realiza el levantamiento y el analisis de los procesos mas
relevantes, para lograr esto se llevd a cabo un inventario por gestion y se
realizd6 una seleccion de procesos. Después se elabord el flujo de los
procesos que se seleccionaron anteriormente, se determind la eficiencia que
tienen cada uno de los diferentes procesos dentro del departamento de
Gestion Administrativa con énfasis en el area de logistica de la empresa
Roche Ecuador S.A. (Divisiébn Diagnostica). Adicionalmente se resaltan los
problemas que suelen darse durante la realizacion de algunas actividades de
los principales procesos dando como resultado la matriz del analisis de
manera resumida, este analisis representara la base para el planteamiento

de las mejoras de los procesos que se desarrollara en el siguiente capitulo.*

13 http://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_negocio
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3.1 Mapa de Procesos Empresarial de Roche Ecuador S.A. (Division
Diagnostica)

3.1.1 Mapa de Procesos

Un mapa de procesos permite tener una vision global del sistema en este
caso de lo que se denomina la organizacién (la empresa), en este se puede
visualizar la relacion entre la organizacion y las partes interesadas. Permite
también obtener una primera idea sobre las operaciones, las funciones y los
procesos. Deben representar ademas las relaciones e interrelaciones dentro

de la organizacion y con las partes interesadas.

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que
transforman elementos de entrada en elementos de salida aportando valor
afiadido para el cliente o usuario. Los recursos pueden incluir: personal,
finanzas, instalaciones, equipos técnicos, métodos, etc.

Es muy valioso trabajar en mejorar un determinado proceso si este resulta
operativo y repetitivo por que los resultados se van a multiplicar en rapidez y

satisfaccion, acorde con el nUmero de veces que se repite un proceso.

Caracteristicas de un proceso:

v Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS

El Proceso cruza uno o varios limites organizativos funcionales.

<\

v' Una de las caracteristicas significativas de los procesos es que son
capaces de cruzar verticalmente y horizontalmente la organizacion.

v' Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un
proceso responde a la pregunta "QUE", no al "COMOQ".

v El proceso tiene que ser facilmente comprendido por cualquier

persona de la organizacion.
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v El nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los

conceptos y actividades incluidos en el mismo.

Tipos de Procesos
Los procesos pueden ser clasificados en funcién de varios criterios. Pero
quiza la clasificacion de los procesos mas habitual en la practica es distinguir

entre: estratégicos, claves o de apoyo.

1. Los procesos clave son también denominados operativos, y son
propios de la actividad de la empresa, por ejemplo, el proceso de
aprovisionamiento, el proceso de produccion, el proceso de prestacion del

servicio, el proceso de comercializacion, etc.

2. Los procesos estratégicos, son aquellos procesos mediante los
cuales la empresa desarrolla sus estrategias, toma de decisiones y define los
objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion presupuestaria, proceso
de disefio de producto y/o servicio, etc.

3. Los procesos de apoyo, o de soporte, son los que proporcionan los
medios (recursos) y el apoyo necesario para que los procesos clave se
puedan llevar a cabo, tales como proceso de formacion, proceso informatico,

proceso de logistica, etc.

También, podemos distinguir entre procesos clave y procesos criticos. En
general, los procesos clave atienden a la definicibn expuesta anteriormente.
Estan principalmente orientados hacia la satisfaccion del cliente y en ellos se
emplean una gran cantidad de los recursos disponibles por la empresa. Por
otro lado, un proceso es critico cuando en gran medida la consecucién de los

objetivos y los niveles de calidad de la empresa dependen de su desarrollo.
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Gréfico No. 16 Mapa de Procesos Actual Roche Ecuador S.A.

GE STION ADMINISTRATIVA

CRENTD Y LERCESINGA T
RECAAR 8208 CDERANZA E CUMTRAS FACTURACION EDEDA
BN AR T MA L

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

3.1.2 Cadena de Valor de la Gestion Administrativa (Area Logistica)

La cadena de valor ya forma parte de la gestién de toda empresa como una
poderosa herramienta de analisis para la planificacion estratégica. El objetivo
principal es maximizar la creacion de valor mientras que se minimizan los
costos. De lo que se trata es de crear valor para el cliente, o que se traduce

en un margen entre lo que se acepta pagar y los costos incurridos.

“La cadena de valor ayuda a determinar las actividades o competencias
distintivas que permiten generar una ventaja competitiva, tener una ventaja
competitiva es tener una rentabilidad relativa superior a los rivales en el
sector industrial en el cual se compite, la cual tiene que ser sustentable en el
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tiempo. Rentabilidad significa un margen entre los ingresos y los costos.
Cada actividad que realiza la empresa debe generar el mayor posible. De no
ser asi, debe costar lo menos posible, con el fin de obtener un margen
superior al de los rivales. Las Actividades de la cadena de valor son mdaltiples
y ademas complementarias (relacionadas). El conjunto de actividades de
valor que decide realizar una unidad de negocio es a lo que se le llama
estrategia competitiva o estrategia del negocio, diferente a las estrategias
corporativas 0 a las estrategias de un éarea funcional. ElI concepto de
subcontratacion, outsourcing o externalizacion, resulta también de los

andlisis de la cadena de valor”.

“La Cadena de Valor es un conjunto de actividades que un productor lleva a
cabo al competir en un sector en particular. Las actividades contribuyen a
elevar el valor agregado y pueden ser divididas en dos grupos: las
actividades primarias, que incluyen la produccién, comercializacion, entrega y
posventa del producto; y las actividades de apoyo, que incluyen las que
proporcionan los recursos humanos, tecnologia e insumos comprados y la

infraestructura para apoyar a otras actividades”. **

14 Michael Porter (Ventaja Competitiva) 1998
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Gréfico No. 17 Cadena de Valor Area de Logistica
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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3.2 Diagrama IDEF O

IDEFO es una técnica de modelacién concebida para representar de manera
estructurada y jerarquica las actividades que conforman un sistema o
empresa y los objetos o datos que soportan la interaccion de esas
actividades.

Un modelo IDEFO se compone de una serie jerarquica de diagramas que
permiten mediante niveles de detalle (tres niveles en el caso del presente
documento) describir las funciones especificadas en el nivel superior. En las
vistas superiores del modelo la interaccion entre las actividades
representadas permite visualizar los procesos fundamentales que sustentan
la organizacion. Los elementos graficos utilizados para la construccion de los
diagramas IDEFO son unicamente cuadros y flechas.

Los motivos de la decision de utilizar IDEFO para modelar los procesos de

negocio son los siguientes:

o Permite representar el proceso cronoldégicamente. Se describe el flujo
orientado al cliente final de ese negocio, cruzando todas las
actividades de la organizacion que dan cumplimiento a la solicitud
realizada.

o Es una notacién simple, basada en cuadros y flechas.

o Permite incorporar en el flujo los datos que entran y salen de las
actividades asi como las reglas del negocio y los actores. Todo en la
misma vista.

o0 Permite descomponer una actividad como un proceso a su vez.

0 Permite descubrir las debilidades y fortalezas del negocio.

0 Muestra de forma concisa los procesos con mayor carga y permite su

dimensionamiento.
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Cuando se recomienda el uso del IDEFO

0]

Cuando hay que preparar un modelo de proceso que facilite exactitud,
detalle, y claridad en la descripcion.

Cuando el proceso posee cierta complejidad y los otros métodos de
descripcion darian lugar a diagramas confusos.

Cuando se trata de modelar una amplia gama de procesos distintos en
un PDL (Process Description Language) consistente y con
capacidades de metrizacion.

Cuando se posee cierto tiempo para trabajar y desarrollar una
descripcion/modelo completo y correcto del proceso.

En el flujo de proceso el uso de IDEFO se recomienda en los puntos
de identificacion/definicibn (con aspectos metrizables), en la
comprension y delimitacion de aspectos de problemas que se
plantean en el proceso, en la presentacién de soluciones, y en la

estandarizacion de las mejoras/cambios.

Gréfico No. 18 Diagrama IDEF 0

USED AT: AUTHOR: Monica Yanez DATED, IZE:J:1IZ.W-3-'\'C NG READER DATE | CONTEXT:
PROJECT: AREA DE LOGISITICA REV: 010520410 CRAFT
RECOMMENDED TOP
NOTES- 12345678910 PUBLICATION
ONTROL (5}
INPUT (5} PROCESOQ LOGISTICO OUTPUT (5}
50 0 i
MECHANISM {5}
== = PROCESO LOGISTICO i
001
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Gréfico No. 19: Diagrama “IDEF 0” General del Area de Logistica de Roche Ecuador S.A.

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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3.3 Inventario de Procesos de la Gestion Administrativa del Area
Logistica (Seleccion de procesos)

3.3.1 Procesos Bésicos
3.3.1.1 Planeacion y Control de Inventarios

— Andlisis de importaciones

— Elaboraciéon de orden de compra
— Confirmacion orden de compra
— Recepcidn facturas

— Tramites importacion

— Control de inventarios

— Seguimiento de ordenes y nacionalizacion de embarques

3.3.1.2 Bodega

— Recepcién de productos

— Revision productos detallados en packing list vs. fisico de mercaderia
— Clasificacion de mercaderia

— Ingreso de mercaderia al sistema SAP

— Manejo de inventarios método FIFO

— Reubicacion de mercaderia en perchas

— Toma fisica de inventarios
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3.3.1.3 Facturacion

— Ingreso de ordenes de ventas en el sistema SAP

— Control de Lotes

— Control de Precios

— Liberacioén final de pedios aprobados por Crédito y Cobranzas
— Revision y clasificacion de documentacion

— Archivos

3.3.1.4 Despachos

— Impresion de la facturacion

— Preparacion y revision de pedidos

— Entrega de mercaderia a la transportadora

— Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes (Mercaderia fisica)

— Elaboracién de guias de despacho para preparacién diaria de
producto

— Emision de guias de remision para transporte

3.3.1.5 Transportacién

— Entrega de mercaderia a clientes
— Monitoreo y control de temperaturas
— Inspeccion vehicular transportadora

— Control de recibi conforme de cliente sobre los productos
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3.3.2 Seleccion de Procesos

Tabla No. 25: Seleccion de Procesos del Area Logistica

SELECCION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO

TIPO DE PROCESO

PREGUNTAS

Gobemantel Basico |Hab\\rtante

11203456

TOTAL

PROCESO
SELECCIONADO

Planeacion y Control de Inventarios

Analisis de importaciones

Elaboracién de orden de compra

Confirmacion orden de compra

Recepcion facturas

Tramites importacion

Seguimiento de 6rdenes y nacionalizacién de embarques

== ==

(=N =T =T = =]

= = =]

=== e

SR N N

Ll E=N =T o =]

= = =]

S (SR S T Y

Bodega

Revision productos detallados en pickng st vs fisicodemercaderia || X [ Jofsfsl1]of1] & | |
ngreso de mercaderaalsistemasAp | | x [ [sfsfslafol1] s | |
Reubicacion de mercaderiaenperchas | ] X [ J1f1f1]ofof1] a4 | |

Facturacion

Ingreso de ordenes de ventas en el sistema SAP

Control de Lotes

Liberacion final de pedios aprobados por Crédito y Cobranzas X
Revision y clasificacion de documentacion X 1|1|(0]0|1]1 4
Archivos X 11 ]1]1]0]1 5

Elaboracién de guias de despacho para preparacion diaria de producto

Emision de guias de remision para transporte
Transportacion

Inspeccion vehicular transportadora

1

1

1

0

0

1

4

Control de recibi conforme de cliente sobre los productos

1

1

1

0

1

1

5

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez

Para poder realizar la seleccion de los procesos mas importantes dentro del

area de logistica de la empresa Roche Ecuador S.A. (Divisiébn Diagnostica)

se hizo un andlisis utilizando el método selectivo de razonamiento que

consiste en la aplicacion a cada uno de los procesos las siguientes

preguntas:
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o 01 A W N PP

. ¢ Al mejorar este proceso mejora la imagen de la empresa?

. ¢ Al mejorar este proceso mejora los costos y tiempos?

. ¢, Al mejorar este proceso mejora la calidad del producto/servicio?
. ¢ Al mejorar este proceso mejora la rentabilidad de la empresa?

. ¢ Al mejorar este proceso incrementa las ventas de la empresa?

. ¢ Este proceso permite satisfacer al cliente?

El criterio de calificacién es: la respuesta positiva equivale a 1 punto y la

respuesta negativa equivale a 0 puntos.

De los procesos que han alcanzado un puntaje de 6 seran los que se

tomaran en cuenta para el respectivo andlisis que es la base del estudio, los

siguientes procesos:

NS N N N N N N N N N NN

Control de inventarios

Recepcion de productos de proveedores locales
Clasificacion de mercaderia

Manejo de inventarios método FIFO

Toma fisica de inventarios

Control de Precios

Impresion de la facturacion

Preparacion y revision de pedidos

Entrega de mercaderia a la transportadora
Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes (Mercaderia fisica)
Entrega de mercaderia a clientes

Monitoreo y control de temperaturas
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3.4 Mapa de Procesos Seleccionados

De acuerdo a la seleccion de procesos se representa graficamente en un
mapa de procesos aquellos que por su categoria se encuentran identificados

como procesos gobernantes, basicos y habilitantes.

Gréafico No. 20: Mapa de Procesos Seleccionados del Area Logistica

Procesos Basicos

Controlde Inventarios

Recepcion de productos

Clasificacion de mercaderia

Manejo de inventarios método FIFO

Toma fisica de inventarios

Ingreso de ordenes de ventas en el sistema SAP
Impresién de lafacturacion

Preparacion y revisién de pedidos

Entrega de mercaderia a latransportadora
Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes (Mercadera Fisica)
Entrega de mercaderia a clientes

Monitoreo y control de temperaturas

* % * * * * * * * * * =

Proceso Habilitante

k'

Controlde Precios

Elaborado por: Ménica Yanez

3.5 Hoja de Costos del Personal, de Operaciones y Total.

En esta seccidén se presentaran los costos y gastos en los que incurre la
empresa en la utlizacion de personal e insumos para la respectiva
realizacion de los procesos seleccionados. Dichos procesos seleccionados
seran analizados individualmente y representados en forma grafica por
medio de diagramas de flujo. Para poder presentar los costos y gastos del

Area de Logistica de Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica), para la
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realizacion de los andlisis por procesos se solicité informacion al
departamento de Recursos Humanos (NOmina) y al area de Finanzas,
especificamente al departamento de cuentas por pagar (costos
operacionales).

Con la informacién obtenida prepararemos la Hoja de Costos, y calcularemos

los costos por minuto utilizando la siguiente férmula:

Tabla No. 26: Hoja de Costos de Operaciones del Area de Distribucion

COSTO OPERATIVO ANUAL MENSUAL DIARIO HORA MINUTO
TOTAL

Energia Eléctrica 500 41,67 1,39 0,06 0,0010
Teléfono 1.050 87,50 292 0,12 0,0020

Internet 1.100 91,67 3,06 0,13 0,0021
GLP Gas para montacargas 336 28,00 0,93 0,04 0,0006
Mantenimiento Equipos Oficina 150 12,50 0,42 0,02 0,0003
Desayunos 1.440 120,00 4,00 017 0,0028
Almuerzos 5040 420,00 14,00 0,58 0,0097
Suministros de oficina 660 55,00 1,83 0,08 0.0013
Uniformes y ropa de trabajo 930 77,50 2,58 0,11 0,0018
Materiales aseo y limpieza 360 30,00 1,00 0,04 0,0007

TOTAL 11.566 963,83 32,13 1,34 0,0223

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez




Tabla No. 27: Hoja de Costos Totales del Area de Logistica

Gerente 4000 48000 4.000 240 4000 56240 0,325 0,022 0,348
Financierg
Gerente de 4000 48000 4.000 240 4000 56240 0,325 0,022 0,343
Marketing
Gerente de Ventas 4000 48000 4,000 240 4000 56240 0,325 0,022 0,348
Gerente ""-’_ 4000 48.000 4.000 240 4000 56.240 0,325 0,022 0,348
Servicio Técnico
Coordinador de 2500 30.000 2.500 240 2500 35240 0,204 0,022 0,226
lLlogistica
Asesor Comecial 2000 24000 2.000 240 2000 28240 0,163 0,022 0,186
Asistente de 1500 13.000 1.500 240 1500 21240 0,123 0,022 0,145
Gerencia
Planeador 1200 14400 1.200 240 1200 17.040 0,099 0,022 0,121
lLogistico
SUEEA 1200 14400 1.200 240 1200 17.040 0,099 0,022 0,121
Bodega
Asistente 1000 12000 1.000 239 1000 14239 0,082 0,022 0,105
Contable
Asistente de 1000 12.000 1.000 240 1000  14.240 0,082 0,022 0,105
Facturacion
grchionae 1000  12.000 - 1.000 240 1000 14.240 0,082 0,022 0,105
Bodega
CLRTENE 800 9600 - 800 240 800 11440 0,066 0,022 0,089
Bodega

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

3.6 Andlisis de los Procesos Seleccionados

Es una representaciéon grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento,
identificAndolos mediante simbolos de acuerdo con su naturaleza; incluye,
ademas, toda la informaciéon que se considera necesaria para el analisis, tal

como distancias recorridas, cantidad considerada y tiempo requerido.

Con fines analiticos y como ayuda para descubrir y eliminar ineficiencias, es
conveniente clasificar las acciones que tienen lugar durante un proceso dado
en cinco clasificaciones. Estas se conocen bajo los términos de operaciones,

transportes, inspecciones, retrasos o demoras y almacenajes.
De acuerdo a la representacién grafica sera posible determinar las

actividades y movimientos realizados de manera mas simplificada obteniendo

informacion de tiempos y costos.
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El formato para los andlisis de los procesos que se utilizara es el siguiente:

Tabla No. 28: Analisis de Procesos Seleccionados

L4 HUChE > Diagrama de Anadlisis de Proceso

Wombre del Proceso; Sub Proceso:

Ingresa: Tiemnpa Total fmin] Efcianzia lismpes

Rasutado Coshy Tokal MHimmero de Efelencia coatsa

ey e Al COSTO
Mo Funcign . . ‘ . Tiempo iminstos)  Emplesdos  Valor Cesrvacion
AV, WAV Minsts gy Maw

SUBTOTAL:
TOTAL:

Elaborado por: Ménica Yanez

3.6.1 Analisis de cada Proceso Seleccionado

A través de la aplicacién de los diagramas se describen los procesos que se
seleccionaron anteriormente, y se identifican las diferentes actividades que
realiza cada responsable del proceso, también se hace el andlisis de tiempos
y costos representados en cada una de las actividades de cada proceso, y se
evidencian observaciones en los problemas que se pudieran detectar para al
final determinar el grado de eficiencia tanto en costos como en tiempos. *

A continuacion se estableceran los tiempos y costos de cada uno de los

procesos para que con la ayuda de la simbologia poder determinar las

1> http://148.202.148.5/cursos/id209/mzaragoza/unidad2/unidad2dos.htm
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eficiencias que seran expresadas en porcentajes y encontraremos el valor

agregado de los procesos.

El Valor Agregado.- es la sensacion que tienen los clientes acerca de la

capacidad de un producto o servicio de satisfacer sus necesidades.

Para calcular el indice de Valor Agregado:

TWVA = Tiempo de Valor Agregado
TT = Tiempo total
A (%) = Indice de Valor Agregado

VA (%)

(TVAMT) X 100%

Es decir: Eficiencia de tiempo (%)

Eficiencia de tiempo ¥ tiempos de actividades que agregan valor

¥ tiempo total

Eficiencia de costo (%)

Eficiencia del costo ¥ costo de actividades que agregan valor

Y costo total

Debemos recordar que para que un proceso sea efectivo debe tener un

indice de Valor Agregado de no menor al 75%.

A continuacibn se presenta el andlisis realizado a los procesos

seleccionados:
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Tabla No. 29: Diagrama de Andlisis del Proceso: 1. Control de Inventarios

< Roche > Diagrama de Analisis de Proceso

Nombre del Proceso: 1. Control de Inventarios

Ingresa: Necesidad de controlar los productos que se tendran en el inventario Tiempo Total (min) 748 Eficiencia tiempos 64,84%

Resultado: Tener la mercaderia necesaria y 6ptima en el inventario sin sobrestock, ni faltantes Costo Total 14571 pNimero de Eficiencia costos 63,83%
i i Emplead Val Costo
Funcién Actividad . - ‘ v - . Tiempo (minutos) Empleados falor T
AV, N.AV. Minuto AV. N.AV.
1 Planeador Logistico Revisa la necesidad de adquisicion de productos X 30 1 0,121 3.63
2 Planeador Logistico Baja informacién de promedios de ventas mensuales consumidos X 20 1 0,121 2,42
1
3 Planeador Logistico Prepara la informacion de los productos a solicitar (Forecast) X | 20 1 0,121 2,42
a Planeador Logistico Entrega informacién (ForeF:'astl de productos puntuales requeridos al 10 1 0,121 1,21 El personal |n.uolucrad0 tiene mucho trabajo de
Marketing para la autorizacion respectiva [ campo y no siempre esta en la oficina
5 Gerente de Marketing Verifica la informacion entregada de (Forecast) de productos puntuales| x| — 30 2 0.348 20.88 MNormalmente se tarda el feedback més de lo
/Gerente de Ventas con Dept. de ventas para inclusiones extras _— ’ § normal
& Gerente de Ventas Revisa los requerimientos adicionales de los clientes para la inclusion x| 180 1 0,348 62,64 Tiene que preguntar a asesores comerciales que
de productos y cantidades extras ] no siempre estan en la oficina
7 Gerente de Ventas Entrega de informacion de productos »punluales requeridos y nuevas — 2 1 0,348 0,70
inclusiones a Marketing para autorizacion .
8 Gerente de Marketing Recep.ta .Ia informacion (Forecast) valldada. de Dptc.'.. Ventas de los| *—1 2 1 0,348 0,70
requerimientos de productos extras para los clientes criticos —
. Analiza la informacién proporcionada del Dept. de Ventas de los| ] Pregunta los casos que considera altos para
9 Gerente de Marketing X 30 1 0,145 435
productos solicitados extra solicitar
10 Gerente de Marksting Autoriza la informacion (Forecast) autorizada de los productos| T x_ 10 1 0,348 3,48
requeridos adicionalmente —
11 Gerente de Marketing Entrega I? informacidén validada y autorizada a planeacion para |a T 2 1 0,348 0,70
importacion respectiva .
. Verifica la informacién de los productos adicionalmente requeridos A .
12 Planeador Logistico x 5 1 0,121 0,61 |Aveces se recibe la informacion a destiempo
P - T -
13 Planeador Logistico Verifica los requerimientos puntales adlclonales»a la planeacion de) X 15 1 0121 1,82 Normalmente aparecen requerimientos de altima
productos normal y los backorders de la importacién anterior hora
14 Planeador Logistico Analiza las cantidades, codigos y precios de cada producto x 20 1 0,121 2,42
15 Planeador Logistico Medifica las cantidades solicitadas conforme el tray de cada producto T . 20 1 0,121 2.42
16 Planeador Logistico Ingresa la |m’0rma.c\0n en e.\ sisterna SAP, verificando informacion de| J( 15 1 0,121 1,82
los productos, precios y cantidades ~
17 Planeador Logistico Genera la O/C en el sistema y graba el numero de la misma - X 5 1 0,121 0,61
18 |Planeador Logistico Envia la O/C bajo transmisién ALE dentro del sistema SAP T 2 1 0,121 0,24 |Se retrasa envio de O/C x inclusiones extras
19 Planeador Logistico Corftrdola la informacion de confirmacién de la orden de compra X T 20 1 0,121 2,42
enviada r
o Controla la informacion de backorders y modificaciones de O/Compra .
20 Planeador Logistico 15 1 0,121 1,82 |Toma nota de backorders y se vuelve a solicitar
2 Planeador Logistico Controla la facturacion de las ordenes de compra enviadas * 10 1 0,121 1.21
anteriormente
22 |Empresa de Aduanas Gestiona la nacionalizacion de la mercaderia en las aduanas )} A 50
23 |Jefe de Bodega Ingresa la mercaderia fisicamente a las bodegas * ) 20 1 0,121 10,89
24 Planeador Logistico Verifica informacion en SAP vs facturas en cantidades y precios ) 60 1 0,121 7.26
25 Planeador Logi: Envia solicitud por e-mail del ingreso de la mercaderia en el SAP 1 0,121 0,61
26 |Jefe de Bodega Ingresa en el sistema SAP al modulo de inventarios la mercaderia - 30 1 0,121 3,63
27 Jefe de Bodega Motifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion T 5 1 0,121 0,61
28 Planeador Logistico Comunica a facturacién y ventas para la facturacidn respectiva X 5 1 0,121 0,61
29 |Planeador Logistico Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente i 20 1 0,121 2,42
10 Planeador Logistico Toma nota de los productos en peligro de perder stock de seguridad T X 10 1 0121 1,24
para volver a solicitar a Casa Matriz
485 263
748 145,71
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yéanez
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Tabla No. 30: Diagrama de Analisis del Proceso: 2. Recepcién de productos de proveedores locales

{ Roche > Diagrama de Anilisis de Proceso

Nombre del Proceso: 2. Recepcion de productos de los proveedores locales

Ingresa: Recepeion de los productos solicitados a los proveedores locales Tiempo Total (min) 1479 Eficiencia tiempos 6,76%

Resultado: Productos disponibles para la facturacion a los clientes Costo Total 50,71 Niimern de Eficiencia costos 28,34%
i i Empleados  Val Costo
No. Funcion Actividad . . - v . . Tiempo (minutos) Empleados .ﬂ or Observacién
AV. NAV. Minuto AV,  NAV.
1 |Planeador Logistico Verifica la necesidad de productos de los proveedores locales X 20 1 0121 2,42
2 |Planezdor Logistico Analiza informacién de utilizacion de preductes comprades localmente X o 20 1 0,121 242
3 [Planeador Logistico Solicita la Cotizacion del requerimiento del producto al proveedor - —X 10 1 0,121 2,42
4 |Proveedor Entrega la Cotizacion de los productos solicitados ?& — 240 1 - |Aveces setarda mas de lo acordado
5  [Planeador Logistico Verifica la Cotizacion de los productos solicitados k 5 1 0,121 1,21
6  |Planeador Logistico Envia la Colizacion a Gerencia de Finanzas para aprobacion X 10 1 0121 1,21 |Aveces se refiene el documento por ofras actividades
7 |Gerente Financiero Verifica la Cotizacion de los productos solicitados a proveedores X ” 60 1 0,348 20,88
8 |Gerente Financiero Autoriza |a Colizacion de los produclos solicitades a proveedores 10 1 0,348 3.48
9 |Gerente Financiero Envia la Cotizacién aprobada a Planeacion para la solicitud respectiva 2 1 0,348 070
10 |Planeador Logistico Verifica la Cotizacion aprobada de los producios solicitados a X 2 1 0,421 0.24
proveedores -
11 |Planesdor Logistico Solicita los productos en base a la Catizacion aprobada al proveedor X 1 15 1 0.121 182
Prepara los productos para ser despachados en base a la Cotizacion -
12 |Proveedor P P P P =X 960 1 - |Nosiempre esta lista la mercaderia a tiempo
13 |Proveedor Envia los productos solicitados a la Bodega X i 10 1 - |Aveces llega mas tarde de lo acordado
14 |Jefe de Bodega Verifica los productos en base al packing list del proveedor ¥ . 10 1 0,121 1,21
15 |Jefe de Bodega Nofifica la recepcion de los productos del proveedor a Planeacion 1D X 5 1 0,121 0,61 |En algunas ocasiones no notifica la recepcion
16 |Planeador Logistico Cuadra informacion en SAP vs facturas en cantidades y precios e | — 10 1 0,121 1,21
17 |Planeador Logistico Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail —X 5 1 0,121 0,61
18 |Jefe de Bodega Ingresa la mercaderia en el sistema SAP p—— _ - 30 1 0,121 3,63
19 [Jefe de Bodega Notifica el ingreso de |la mercaderia en el sistema a planeacion I i 30 1 0,121 3,63 |A veces se debe preguntar muchas veces por falta de
20 |Planeador Logistico Comunica a facturacion y ventas para la facturacion respectiva = - ] 1 0121 0,61
21 |Planeador Logistico  [Archiva fisicamente las facturas y las cofizaciones - =" 5 1 0121 0,61
22 |Planeador Logistico Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente: 1 15 1 0,121 1,82 Toma nota de backordersy se wehve a soliciar
100 1379
1479 0,708
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 31: Diagrama de Analisis del Proceso: 3. Clasificacion de la Mercaderia no perecible

<{Ro che > Diagrama de Analisis de Proceso

Nombre del Proceso: 3. Clasificacion de la mercaderia no perecible

Ingresa: Necesidad de optimizar el tiempo en clasificar la mercaderia no perecible en las perchas Tiempo Total (min) 356 Eficiencia tiempos 28,17%
Resultado: Productos clasificados y listos para ser distribuidos Costo Total 49,23 Niimero de Eficiencia costos 31,53%

i i Emplead Val Costo
No. Funcién Actividad . . ‘ v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados .a or Observacién
AV. NAV. Minsto  aAv.  NAV.

Inspecciona la mercaderia fisica en el drea de recepcidn
de mercaderia recién llegada

1 |Jefede Bodega T( 20 1 0,121 2,42

Verifica los productos en base al packing list del l(
2 |JefedeBodega 10 1 0,121 1,21

proveedor vs la mercaderia fisica
Comunica la llegada de la mercaderia fisica a

3 |JefedeBodega B 60 1 0,121 7.26
planeacion |
Cuadra informacion en SAP vs facturas en cantidades y 17T i
4 Planeador Logistico ~al] 10 1 0,121 1,21
precios
Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via
5  |Planeador Logistico I . 5 1 0,121 0,61 |A veces se tarda mas de lo acordado
e-mail despues de hacer la revision respectiva en Ia
6 Jefe de Bodega Ingresa la mercaderia en el sisterma SAP * 30 1 0,121 3.63
Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a| T | Regulamente ofras actividades no permiten notificar
7 |vete de Bodega 9 —% 30 1 0,121 383 [ Y P
planeacion el ingreso oportunamente
Solicita el traslado de la mercaderia del area de Muchas veces la mercaderia permanece en el area
8 |Jefe de Bodega . )l 60 1 0,121 7,26 P
despachos hacia las perchas - de despachaos por mucho tiempo
9 |Ayudante de Bodega Transladan los productos hacia las perchas X — 20 2 0,088 3,56 |Montacargas viejo y defectuoso
10 |Ayudante de Bodega Verifica los Packing list vs la mercaderia X 20 2 0,088 3,56 |Se evidencia trabajo muy manual y tardado

Realiza la clasificacién la mercaderia de acuerdo a la|

11 |Ayudante de Bodega 60 2 0,088 10,68
distribucion de las cajas
Notifica la clasificacion de los productos al jefe de
12 |Ayudante de Bodega - 10 2 0,088 1,78
bodega
Inspecciona aleatoriamente la clasificacién de laj l(
13 |Jefe de Bodega 15 1 0,121 1,82
mercaderia
Archiva la documentacién referente al ingrese de los
14 |Jefe de Bodega X 5 1 0,121 0,61
productos (Packing list)
SUBTOTAL: 100 255
TOTAL: 355
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 32: Diagrama de Analisis del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO en Productos
Perecibles

{ Roche) Diagrama de Anilisis de Proceso

Nombre del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para productos perecibles

Ingresa: Necesidad de controlar el manejo de los inventarios acorde al Método FIFO en productos perecibles Tiempo Total (min) 395 Eficiencia tiempos 25,32%
Resultado: Productos organizados bajo Método FIFO Costo Total 67,69 Nimerolde Eficiencia costos 22.93%

i i Emplead VEL Costo
No. Funcién Actividad . . ‘ v . ’ Tiempo (minutos) Empleados _a or Observacion
AV. NAV. Mintte  Av. NAV.

1 |Jofe de Bodega Revisa la mercaderia fisica en el area de recepcion de los productos X 20 1 0,121 242
perecibles

Verifica los productos en base al packing list del proveedor vs Ia
2 |Jefe de Bodega X 10 1 0121 1,21
mercaderia fisica

Salicita el traslado de la mercaderia del area de despachaos hacia los
3 |Jefe de Bodega X. 10 1 0121 1,21
pasillos de los cuartos frios

Transladan los productos perecibles hacia los pasillos de los cuartos .
4 |Ayudante de Bodega i K 20 2 0,089 3,56 |Montacargas viejo y defectuaso
ios -

Nofifica la llegada de la mercaderia fisica a planeacidn

5 |Jefe de Bodega B 60 1 0,121 7.26
5 |PlancadorLogistico Cuadra informacidn en SAP vs facturas en cantidades y precios . I 10 1 0.424 121 Aveces pasa'mucha tiempo la mercaderia sin ordenar en
los cuartos frios
e Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail
7 |Planeador Logistico i X 5 1 0,121 0,61
despues de hacer |a revisidn respectiva en la O/Compra
Verifica los lotes y fechas de vencimiento de los productos segin el A
8  |Jefe de Bodega o X 60 1 0,121 7.26
packing list -
Ingresa la mercaderia perecible en el sistema SAP
9 |Jefe de Bodega - 30 1 0421 3,63
10 |Jefe de Bodega Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacian I 60 1 0,248 20,88 Falta de una escalera area que permita facilitar el trabajo

de clasificacion de la mercaderia

Debido a las multiples actividades hasta revisidn fisica

11 |Ayudante de Bodega Revisa los Packing list vs la mercaderia fisica K 20 2 0,089 3,66 . . .
pasa mucho tiempo la mercaderia en los pasillos del

Ordena la mercaderia de acuerdo a la distribucion de las cajas Caminan varias veces al misma lugar para dejar los

12 |Ayudante de Bodega | 60 2 0,089 10,68 i R
T productos en las diferentes ubicaciones
Nofifica la ubicacion de los productos en los cuartos frios al jefe de T A
13 |Ayudante de Bodega bod 10 2 0,089 1,78 |Se tardan més de lo normal en notificar
ega
Inspecciona aleatoriamente la ubicacion de los productos bajo método » X
14 |Jefe de Bodega FIFO 15 1 0121 1,82 |La revisién no se la hace enseguida
Archiva la documentacion referente al ingreso de los productos
15 |Jefe de Bodega ~X 5 1 0121 0,61
(Packing list)
100 295 15,52 52,17
395 67,685
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 33: Diagrama de Analisis del Proceso: 5. Toma Fisica de Inventarios

Nombre del Proceso:

Ingresa:

Resultado:

No.

Funcién

Necesidad de realizar un control mensual en el Inventario de los productos
o ve sistema

Inventarios controlados fi:

Actividad

Diagrama de Anal

5. Toma Fisica de Inventarios

Tiempo Total (min)
Costo Total

@ H =V D e

Tiempo (1
AV.

is de Proceso

592

24517 Noamero de
utos) Empleados

N.AV.

Eficiencia tiempos

Eficiencia costos
Valor
Minuto

§9,97%

76,84%
Costo

AV.

Observacion

Fuente: Roche Ecuador S.A.

1 Departamento Contable Sol\'cwla el requerimiento de realizar inventario fisico al departamento de| X 5 1 0.105 0.53
Logistica ~ .
_ s Comunica via e-mail a todo el departamento de logistica la toma fisical
2 Coordinador de Logistica 120 1 0,226 27,12 |No se comunica a tiempo |a toma fisica de inventarios
de inventarios
~ s Envia el feedback al departamento contable la fechay hora de la tomal
3 Coordinador de Logistica X 10 1 0,226 2,26
fisica de inventarios -~
Asigna un encargado del departamento contable para asistir a la tomal
4 Departamento Contable X 10 1 0,105 1,05
fisica de inventarios
. L Coordina el nimero de personas que asistiran a la toma fisica de
5 Coordinador de Logistica X 20 1 0,226 4,52
inventarios
. L Coordina los breaks para el personal que realizara la toma fisica de
6 Coordinador de Logistica X 20 1 0,226 4,52
inventarios ~
. s Envia los nombres de cada grupo via e-mail de todos los involucrados
7 Coordinador de Logistica 5 1 0,226 1.13
) o Baja la informacion de acuerdo a las ubicaciones fisicas del sistemal
8 Coordinador de Logistica sap X 30 1 0,226 6,78
) o Entrega a los diferentes grupos las hojas de los productos detalladas]
9 Coordinador de Logistica L. X 5 1 0,226 1,13
por ubicacion N
Se traslad I h rtos frios todo el | bl
10 Jefe de Bodega, Planeador, € lrasladan a as perchas y cuarios rios todo & personal responsablel 2 5 0.646 1.29 Se pierde bastante tiempo en pausas y descansos de las
Facturador, Ayudantes deBodega | |\ L y *“¥ |personas asignadas a los cuartos frios por la temperatura
Realizan el conteo fisico conforme a los listados de productos antes|
" Jefe de Bodega, Planeador, X 240 8 0.646 155,04 Existe falta de conocimiento de los productos fisicos por
Facturador, Ayudantes de Bodega ' ' parte de las areas administrativas
12 Jefe de Bodega, Planeador, Entregan la informacion de la toma fisica de inventarios al Coordinador| 5 & 0.646 3,23 No todos los grupos terminan el conteo fisico al mismo
Facturador, Ayudantes de Bodega |de Logistica ' : tiempo
~ s Ingresa la informacion recibida en una tabla excel para sacar las|
13 |Coordinador de Logistica 30 1 0,228 6,78
diferencias
~ s Asigna nuevos grupos para validar la informacién con faltantes o
14 |Coordinador de Logistica 15 1 0,228 3,39
diferencias
s Jefe de Bodega, Planeador, Revisan nuevamente |a informacion conforme a los listados recibidos| 20 . 0648 12,02
Facturador, Ayudantes de Bodega . g
con las diferencias en los productos
1 Jefe de Bodega, Planeador, Entregan la informacion con la validacién de los productos que sef x s . 0648 523
Facturador, Ayudantes de Bodega detectaron |as diferencias anteriormente ]
) o Ingresa en el sistema la informacion validada de las diferencias por los| i
17 Coordinador de Logistica 10 1 0,226 2,26 A veces se tarda mas del tiempo asignado
nuevos grupos
_ s Autoriza la baja les productos con |as diferencias tanto fisicas como en|
18 Coordinador de Logistica 5 1 0,226 1,13
el sistema SAP en formato de diferencias de productos
Realiza la baja en el sistema de los productos que se encuentran con|
19 |Jefe de Bodega 10 1 0,121 1,21
diferencias
. L Cuadra la informacion de la toma fisica de inventarios en el sistema vs|
20 |Coordinadorde Logistica 10 1 0,226 2,26
lo fisico
. s Entrega una copia del formato lleno de toma fisica de inventarios al
21 Coordinador de Logistica e 10 1 0,226 2,26
Contabilidad firmado -
Archiva la documentacion sustento referente a la toma fisica de|
22 |Coordinadorde Logistica . X 5 1 0,226 1.13
inventarios
355 237 188,38
592 245,167

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 34: Diagrama de Analisis del Proceso: 6. Control de Precios

< Roche > Diagrama de Andlisis de Proceso

6. Control de Precios

Necesidad de tener un filtro que realice el control de los diferentes precios de facturacion a los clientes Tiempo Total (min) 2397 Eficiencia tiempos

Precios adecuados y correctos en facturacién a clientes Costo Total 281,72 Niimero de Eficiencia costos

i i Costo
Funcién Actividad . - - v . . Tiempo (minutos) Empleadoa  Valor
AV.  NAV. Minuto AV. N.AV.

Gestiona una nueva colocacion de un equipe en una de las diferentes

Precios diferentes para instrumentos en venta, comedato,

1 Asesor Comercial N 120 1 0,186 22,32
modalidades en el cliente prestama en uso, alquiler.
2 |Asesor Comercial Realiza el requerimiento de listas de precios a su jefatura % 60 1 0,186 11,16 Comentan la negociacion y no siempre se solicita
- Lo lictadae o
Solicita a Gerente Financiero el listado de precios asignado para el
3 Gerente de Ventas x 10 1 0,348 3.48
cliente en el cual se ha colocado el equipo -
Envia la informacion del numero de pruebas que realizarad el cliente|
4 Gerente de Ventas - 10 1 0,348 3.48
con el equipo colocado bajo determinada modalidad e~
Verifica la informacion proporcionada r dept ventas de log| T Debid: t ctividadi t as i del
5 |Gerente Financiero propo por dept X 30 1 0.348 10,44 | °Pi00 @ olras acividades se foma mas hempo de
consumos y nimeros de kits que van a consumir _— indicado para el calculo de los precios
. . Realiza el calculo de los precios de venta en base a variables v 1
6 Gerente Financiero ) - 120 1 0,348 41,76
porcentajes de rentabilidad de acuerdo a la modalidad del equipo
. . Aprueba las listas de los precios con una primera firma de] J(
7 Gerente Financiero N 5 1 0.348 1,74
respor -
. . Entrega las listas de precios al departamento de ventas para la firma de] ™
8 Gerente Financiero ) X 10 1 0,348 3.48
aceptacidn por parte del cliente .
Envia la lista de los precios asignados hacia el cliente para Ia]
9  |Gerente de Ventas . 480 1 0.348 167,04
aprobacion
Verifica las listas de precios asignadas por la nueva instalacion del El cliente se retiene |as listas de precios por aprobar
10 [cliente P anacas po X 960 - precios por ap
equipo acorde a los negociado - mucho tiempo
. Aprueba las listas de precios asignadas para las pruebas en el nuevo] 7
11 |Cliente X 5 -
equipo instalado
. Envia la lista de los precios aprobados hacia el departamento de ventas] T
12 |Cliente X 480 -
13 |Gerente de Ventas Verifica las listas de precios aprobada por el cliente X 10 1 0,348 3,48

Aprueba las listas de los precios con una segunda firma de] .
14 Gerente de Ventas X—] 5 1 0,348 1,74
responsabilidad

Entrega una copia de las listas de precios firmadas por el cliente al

No siempre se reciben los listados de precios a tiempeo

15 Gerente de Ventas 2 1 0,348 0,70 N
departamento de logistica P para poder subir al sistema para la facturacion
N Ingresa la informacion de las listas de precios autorizadas por el cliente| I
16 Planeador Logistico 30 1 0,121 3,63
en el sistema SAP
N Notifica la subida de la informacion de los precios al sistema al
17 Planeador Logistico 5 1 0,121 0.61
departamento de ventas
Elabora las ordenes de ventas en |a nota de pedidos electronica y pasal - A
18 |Asesor Comercial P ¥ P 10 1 0,186 1,86 p\\-ece-s los asesﬂnf}s D.D'FFIBI‘CIE\BS manipulan |a hoja
a facturacion electrénica de realizacion de ordenes de ventas
19 Facturador Ingresa las ordenes de ventas de los clientes en el sistema SAP 10 1 0,105 1,05

Verifica los precios de las ordenes de ventas vs los listados electronicos|
20 Facturador —_ 10 1 0,105 1,05
de precios en el sistema SAP T

Graba |la orden de venta en el sistema para obtener el nimero de orden

Se debe realizar una verificacién muy exhaustiva

21 Facturador 5 1 0,105 0,53

de venta electrénico en SAP

22 |Facturador Realiza el delivery de la orden de venta 10 1 0.105 1,05

Notifica a Bodega el nimero de delivery para el respectivo despacho]
23 |Facturador X 5 1 0.105 0.53
de la orden de venta -

. Archiva la documentacién sustento referente a las listas del precios del - -
24 Planeador Logistico X 5 1 0,121 0,61

cliente
SUBTOTAI 375 2022 195,41
TOT. 2397 281,716
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 35: Diagrama de Analisis del Proceso: 7. Impresion de Facturas en Bodega

{ Roche ) Diagrama de Analisis de Proceso

Nombre del Proceso: 7. Impresion de Facturas en Bodega
Ingresa: Necesidad de impresion acorde a los tiempos establecidos evitando retrasos de despachos Tiempo Total (min) 280 Eficiencia tiempos 67,86%
Resultado: Impresion éptima y a tiempo para la preparacion de la mercaderia Costo Total 31,80 Nimero de Eficiencia costos 69,28%
i i Emplead Val Costo
No. Funcién Actividad . . - v . . Tiempo (minutos) Empleados .a or Observacion
AV. NAV. Minuto Ay AV.
1 |Facturador Realiza el delivery de la orden de venta X 30 1 0,105 3,15
|
2 |Facturador Notifica a Bodega el nimero de delivery para el respectivo despacho )I( 5 1 0,105 05
de laorden de venta
3 |sete de Bodege Revisa informacién del g.rupo de los deliveries generados de las| } 10 1 0421 121 No swempre emiten |as facturas al momento adecuado, lo
drdenes de ventas via e-mail L — que ocasiona refrasos en despachos
Realiza las confirmaciones de lotes y cantidades del grupo de las 4
4 |defe deBodega . y grupo - a0 1 0421 10,89 Setardamasde\onﬁrma\ por que no se factura en cuanto
ordenes de ventas en el sistema SAP se recibe la notificacion
5 |defe de Bodega Realiza el Billing del grupo de las érdenes de ventas confirmadas en el )& 15 1 0421 182 No ex\.5te impresora en el drea de de5pacho.5, so\q unaen
sistema SAP la oficina del Jefe de Bodega a 100 mis de distancia
Imprime el grupo de facturas que generd el sistema SAP con un
6 |Jefe deBodega Terme & grupe e s ! 15 1| oam 182
nimero de referencia |
Ordena las facturas y quias de remisidn acorde a cada referencia de| [
7 |JefedeBodege X 30 1 0121 3,63
cada factura
Envia las facturas al 4rea de despachos para la preparacion de la]
8 [Jefe de Bodega 10 1 0121 1,21
mercaderia
. Verifican las facturas que contienen productos para el envio bajol A
9 |Auxiliar de Bodega . . P 20 2 0,105 2,10
refrigeracion
. Coloca etiqueta pegable a las facturas que contienen productos para el
10 |Auxiliar de Bodega X 20 2 0,105 210
envio bajo refrigeracion
. Separan las facturas entre productos no refrigerados y los que si son) .
11 |Auxiliar de Bodega . ), S 5 2 0,105 0,53
refrigerados
. Entregan las facturas a los despachadores para la respectival
12 |Auxiliar de Bodega ) _ 5 2 0,108 0,53
preparacion de la mercaderfa
13 |Ayudante de Bodega Preparan la m.ercaderia para ser enviada acorde a trato de cada caso y| 20 9 0,089 178 El tiempo de preparacion promedio de una factura es de
conforme |a etiqueta de la factura 20 minutos
14 |Auxiliar de Bodega Archiva una copia de la factura y la guia de remision X 5 2 0,105 0,53
SUBTOTAL: 203 9,77
N8
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 36: Diagrama de Anélisis del Proceso: 8. Preparacion y revision de las érdenes de ventas

despachadas

{ Roche >

Nombre del Proceso:

Ingresa:

Resultado:

No.

Funcién

Necesidad de despachar los productos correctos hacia los clientes
Ordenes de ventas con los productes correspendientes entregados en los clientes

Actividad

Diagrama de Analisis de Proceso

8. Preparacion y revision de las 6rdenes de ventas que se despachan a los clientes

Tiempo Total (min) 214
Costo Total 2451 Niamero de

. . ‘ v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados
AV. N.AV.

Eficiencia tiempos
Eficiencia costos

Valor Costo

Minuto Al N.

46,73%
55,03%

Observacién

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Imprime |as facturas que generd el sistema SAP con un nimero de]
1 Jefe de Bodega X X 15 1 0,121 1,82
referencia
Ordena las facturas con las guias de remisidn correspondiente a cada|
2 |JefedeBodega X 30 1 0121 3,63
numero de referencia de factura
Envia las facturas al érea de despachos para la preparacion de lg
3 Jefe de Bodega X 10 1 0121 1,21
mercaderia
. Verifican las facturas que contienen productos para el envio bajol
4 Auxiliar de Bodega ) 20 1 0,105 210
refrigeracion
- Coloca efiqueta adhesiva a |as facturas que contienen productos para]
5 Auxiliar de Bodega 20 1 0,105 2,10
el envio bajo refrigeracion
- Separan las facturas entre productos no refrigerados y los que si son
6 Auxiliar de Bodega 5 1 0,105 0,53
refrigerados
. Entregan las facturas a los despachadores para la respectival
7 |Auxiliar de Bodega 5 1 0,105 0,53
preparacion de la mercaderia
Se frasladan a las perchas correspondientes de acuerdo a log]
8 Ayudante de Bodega X 10 2 0,089 1,78
productos facturades en cada factura
9 |ayudante de Bodega Preparan la mercaderia para ser enviada acorde atrato de cada caso y| X ’ 20 2 0,088 3,56 El tiempo de preparacion promedio de una factura es de
conforme la etiqueta de la factura 20 minutos
10 |defe de Bodega Revisa la mercaderia preparada antes de ser embalada en el area de] )IQ R ] o2t 061 Eltiempo de revision promedio por cada factura es de 5
despachos vs. facturas minutos
11 |Jefe de Bodega Autoriza el embalaje de los productos de acuerdo a cadatipo para ser| X 2 1 0121 0,48
despachados |
El defi de cad. de fact 8h
12 |Jefe de Bodega Firmay sella cada factura que se adjuntara a cada bulto despachado X 2 1 0,121 0.48 \empo fimna de caga juego da facturas (8 hojas| s
- de 2 minutos
Embalan la mercaderia revisada y autorizada para ser despachada af Elt d bal di da fact de 10
13 |Ayudante de Bodega ¥ P pi 10 2 0,089 178 iempo de embalaje promedio por cada factura es de
los clientes minutos
El de traslad d da fact de3
14 |Ayudante de Bodega Trasladan los bultos a ser despachados al &rea de carga del camidn 3 2 0,089 0.53 mulz?;go ¢ rasiadoe promecio por cadajaclura es oe
15 |Ayudante de Bodega Notifican a jefe de bodega |a actividad completada )lt 2 2 0,089 0,36
. No siempre se tiene a tiempo todos los pedidas
16 |Jefe de Bodega Prepara formulario con nimero de bultos para la entrega a transportistal 1( 20 1 0,121 2,42
preparados
17 |Transportista Revisa la mercaderia vs el formulario de namero de bultos respectiva J( 30 -
Archiva la documentacion sustento referente a los formularios de log]
18 |Jefe de Bodega . .4 5 1 0,121 0,61
nameros de bultos entregados
100 114 13,49 11,02
TOTAl 214 24,513

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 37: Diagrama de Andlisis del Proceso: 9. Entrega de Mercaderia a Transportadora para
Distribucion

{ Roche ) Diagrama de Analisis de Proceso

9. Entrega de mercaderia a transportadora para distribucion a los clientes

Necesidad de respaldar toda entrega de mercaderia realizada en los clientes Tiempo Total (min) 1172 Eficiencia tiempos 44,54%
Facturas y guias de remision con firmas de recibi conforme de parte del cliente Costo Total 14,95 Nimero de Eficiencia costos 39,77%

i inutos) Empleados  Val Costo
Funcion Actividad . - - v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados ~ Valor Observacion
AV.  NAV. Mo ANV A

1 Ayudznte de Bodega Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a trato de cada casoy| X 20 ) 0,088 355 Eltiempo de preparacion promedio de una factura es de
conforme la etiqueta de la factura 20 minutos
2 |Jefe de Bodega Revisa la mercaderia preparada antes de ser embalada en el &rea de| X 5 1 0121 061 E\.tlempa de revision promedio por cada facturaes de &
despachos vs. facturas minutos
3 |defe de Bodega Autoriza el embalaje de los productos de acuerdo a cada tipo para ser] X 2 1 0424 A
despachados .
Elti de firma de cada j de facturas (8 h
4 |Jefe de Bodega Firma y sella cada factura que se adjuntaré a cada bulto despachado 10 1 0121 2,42 empo de frma de cada juego de facturas (3 hojas) es
de 10 minutos
Embalan la mercaderia revisada y autorizada para ser despachada a| Elti de embalaj d da fact de 10
5 |ayudante de Bodega ¥ p p 10 2 0,089 178 iempo de embalaje promedio por cada factura es de
los clientes minutos
6 |Ayudante de Bodega Trasladan los bultos a ser despachados al area de carga del camidn - Tk 15 2 0,089 2,67
7 |Ayudante de Bodega Notifican a jefe de bodega la actividad completada % 5 2 0,089 0.89
| - -
No siempre se tiene a tiempo todos los pedidos
8 |JefedeBodega Prepara formulario con nimero de bultos para la entrega a transportistal X 20 1 0121 2,42 preparadpos o "
9 |Transportista Retira los bultos de |la mercaderia que sera entregada a los clientes X 30 -
10 |Transportista Revisa formato de nimero de bultos entregados por el jefe de bodega X, 10 -
1 |Transportista Traslada mercaderia hasta bodegas de la empresa de transportacion X 60 A
ILS
12 [Transportista Re-ahzan las entregas a los clientes en |as diferentes rutas de todo el X1 480 B Aveces lamercaderia no llega en el tiempo esperado al
pais cliente
13 |Transportista Entrega la mercaderia y facturas respectivas de cada cliente X 5 -
1 |ciients Verifica la mercaderia entregada por parte del fransportista de acuerdo . 10 }
afactura
) Autoriza la recepcion en la copia de factura y guia de remision con| )1
15 |[Cliente - 5 -
firma de conformidad por parte del cliente A
) Traslada las copias de factura y guia de remisién con firma de recibi
16 |Transportista X 480 -
conforme del cliente hacia Jefe de Bodega
17 |Jefe de Bodega Archiva la copia y guia de remisidn con firma de recibi conforme del X 5 1 0424 061
cliente
522 660 5,96
172 14,95
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 38: Diagrama de Analisis del Proceso: 10. Recepcion e Ingreso de Devoluciones de Clientes

Diagrama de Analisis de Proceso

< Roche >

Nombre del Proceso:

10. Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes (mercaderia fisica)

Ingresa:
Resultado:

el proceso de la generacién de notas de devoluciones por parte de los clientes Tiempo Total (min) 933 Eficiencia tiempos.
Entregas en tiempo, cantidades, lotes y productos correctos a los clientes Costo Total B1,19 oo de Eficiencia costos

. - - v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados  Valor Costo
AV,  NAV. Minute A,

No. Funcién Activid.

) Notifica la devolucién de la mercaderia al asesor comercial encargaddl
1 |cliente *x 2 -
de la cuenta
- Coordina la devolucién con bodega para el respectivo retiro de 13|
2 |asesorcomercial ) 10 1 0,186 1.86
mercaderia
3 |ucto de Bodoga Enirega documentacion de devolucion a ransportista para ol retiro del x— 5 P 021 0.01
a mercaderia
+ |rramsportists Refita la mercaderia en base a documenlacién de devolucion del k 280 _
cliente guardando cadena de frio
Traslad deria hasta bodegas de | de b rtacio
5 |Transportista ‘L:ﬁ ada mercaderia hasta bodegas de la empresa de fransportacion 10 - |Empresa ILS es la empresa tercera de transportacién
s |rransportista Entrega la mercaderia devuella por el cliente en las bodegas de I3| o o0 _
empresa
7 |vete de Bodega Revisa la mercaderia devuelta del cliente x 15 1 0,121 1,82
Autoriza el documento de reingreso de mercaderia a Quali Envia la mercaderia a control de calidad o cuarentena hasta
& |Jefe de Bodega ‘ . 9 Quality Lk 5 1 0,121 0.61 - "
nspeccion verificacion
o |Avadants do Bodeaa Traslada la mercaderia dewuelta del cliente a los cuartos frios v/g| s P 0.080 0.45 | Mientras ramitan el proceso la mercaderia pasa mucho tiempol
V! 9 perchas : -4 |en el cuarto frio sin poder disponer
10 | ascsor Comercial Uiena el documento de Nola de devolucion el cliente con lotes 0 P 0188 16
cantidades especificas
11 | Aseeor comarciar Enirega nota de devolucion a gerencia de venias para Tera. Ia frma de) 0 P o188 1118
autorizacion de devolucién
12 |Gerente de Ventas Revisa la nota de devolucion de la mercaderia de parte del cliente 30 1 0,348 10,44 |4 veces pasa mas tiempo de o normal para la revision
13 |Gerente de Ventas Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia 5 1 0,348 1.74
12 | Gerento de vantas Entrega documento de nota de devolucion de mercaderia del cliente al 0 P 0,348 3.8
Asesor Comedial
15 | nscsor Comercial Revisa nota de devolucien con firma de autorizacion de Gerencia de| R P o186 07
Ventas
16 | Asesor Comarciar Enirega nola de devolucion a gerencia de finanzas para 2da. la frmal o0 P 0108 118
de autorizacion de devolugion
17 |Gerente de Finanzas Revisa la nota de devolucion de la mercaderia de parte del cliente 30 1 0,348 10,44 |4 veces pasa mas tiempo de o normal para la revision
18 |Gerente de Finanzas Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia i 5 1 0,348 1.74
1o |corento do Finanzas Entrega documento de nota de devolucion de mercaderia del cliente al 0 P 0,348 248
Asesor Comecial
20 | nscsor Comercial Veriica nofa de devolucion con firma de autorizacion de Gerencia del — R P 0188 037
Finanzas !
21 |asesor Comercial Entrega documento de nota de devolucion a facturacion *x 2 1 0,186 0,37
22 |Facturador Solicita a Bodega el desblogueo de los productos en el sistema X 10 1 0,105 1.06
23 |Facturador Ingresa la informacion de la nota de devolucion en el sistema SAP * 10 1 0,105 1,05 Se graba el numero de orden de devolucion
24 |Facturador Realiza delivery de Ia nota de devolucion 10 1 0,105 1.05 Se graba en SAP el numero de delivery
25 |Facturador Notifica el nimero de delivery al jefe de bodega x 10 1 0,105 1.05
26 |Jefe de Bodega Realiza la confirmacion de la nota de devolucién X 10 1 0,121 1.21
27 |Jefe de Bodega Emite la nota de crédito fisica *x 10 1 0,121 1.21
28 |Jefe de Bodega Envia nota de crédito a cliente - 20 1 0,121 2.42
29 |Jefe de Bodega Verifica los productos de acuerdo a lotes y fechas de caducidad - 10 1 0,121 1.21
10 |uete ae Bodeas Da de alta los producios 6ptimos que podran volver a utilizarse en| s P o121 o6t Si los lotes son mayores 3 meses de caducidad Jefe de
9 futuros despachos ¥ . : Bodega deja disponible en sistema para la venta
Da de baja en el sislema los productos que no cumplen con log| k Si los lotes son menores a 3 meses de caducidad Jefe de
3 Jefe de Bodoga requisitos de volver a utilizar s 1 o121 0.61 Bodega bloquea en sistema y da de baja para incineracién
32 |Jefe de Bodega Envia copia de nota de crédito emitida al departamento de facturacién i 60 1 0,121 7.26
13 |Facturador Archiva la copia del a nola de crédiio emiida @l clenie por Ia % s P 0105 0.53
devolucion realizada
80 853

81,191
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Tabla No. 39: Diagrama de Anélisis del Proceso: 11. Entrega de Mercaderia a los Clientes

{ Roche ) Diagrama de Analisis de Proceso

Nombre del Proceso: 11. Entrega de mercaderia a clientes

Ingresa: Necesidad de entregar la mercaderia a tiempo a los clientes Tiempo Total (min) 533 Eficiencia tiempos 48,78%

Resultado: Entregas en el menor tiempe posible al cliente Costo Total 16,73 Nimaro de Eficiencia costos 14,47%

i i Emplead VE Costo
No. Funcién Actividad . . ‘ v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados .a or Observacion
AV. NAV. Minuto — pyv. AV.

1 |Ayudante de Bodega Translada la mercaderia antes preparada al drea de carga para retirof % 20 1 0,089 178
de |a transportadora

Comunica la finalizacion del traslado de la mercaderia al jefe de

2 |Ayudante de Bodega 30 1 0,089 2,67
Y 9 bodega

3 |JefedeBodega Prepara formulario con nimero de bultos para la entrega a transportista) Xj_-"""{_{ 20 1 0121 2,42

4 |Transportista Verifica formato de nimero de bultos entregados por el jefe de bodega )f 10 -

5 |Jete deBodega Entrega .de mercaderia v facturas para las enfregas a los clientes g * 15 1 0.121 182
fransportista |

6 |Transportista Verifica los bullos de la mercaderia y facturas que seran enfregadas al )I( 10 ;
los clientes

7 |Transportista Traslada mercaderia hasta bodegas de la empresa de transportacion X 60 ;
LS
Realizan las ent d deria en los diferentes client I

8  |Transportista eatizan 1as e re?as & mercaderia en fos derentes clenies en a3 240 - Aveces la mercaderia no llega en el tiempo esperado al cliente
rutas de todo el pais

s |ciiente Verifican la mercaderia corroborando las cantidades entregadas de X 10 i}
acuerdo a factura

10 |cltente Entrega |a copia de factura y guia de remisién con la firma de recibi X 5 5i la mercaderia esta acorde a lo solicitado el cliente recibe de
conforme por parte del cliente al transportista lo contrario devuelve o firma notificando diferencia

| Verifica la copia de factura y guia de remision con firma de recibil
11 |Transportista ) X 3 -
conforme del cliente

. Entrega copias de factura y guia de remision con firma de recibij
12 |Transportista i X 5 -
conforme del cliente a Jefe de Bodega i

Archiva |a copia y guia de remisién con firma de recibi conforme del

cliente

13  |Jefede Bodega K 5 1 0,121 0,61

Nofica alguna novedad de diferencias al asesor comercial encargado Debido a la variedad de productos la frecuencia de

14 |Client 60 -
eme de la cuenta del cliente equivocaciones de productos es alta
15 |Asesor Comercial Verifica inconformidad de! producto por parte del cliente 1 30 1 0,186 5,58 |Constantemente existen incanformidades como, precios,
Adinnc v i mal cnlicitad,

Nose | | client by édido esta conforme |

16 |Asesor Comercial Solicita formulario de notas de devolucidn para el tramite respectivo X 10 1 0,186 1,86 rec;::ri:;naa CIIGNIE para SALET SISu pecido esta conlorme (0
SUBTOTA 260 3 242 14,31
TOTAL: 533 16,73
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 40: Diagrama de Anélisis del Proceso: 12. Monitoreo y Control de temperatura en productos
enviados

{Roche > Diagrama de Analisis de Proceso

Nombre del Proceso: 12. Monitoreo y control de temperatura de los productos enviados a clientes

Ingresa: Necesidad de contrelar el envio de productes garantizando las condiciones de cadena de frie Tiempo Total (min) 965 Eficiencia tiempos 10,88%
Resultado: Productos 6ptimos con temperaturas controladas Costo Total 60,75 Niraerolde Eficiencia costos 24 11%

i i Emplead Val Costo
No. Funcién Actividad . - ‘ v . ‘ Tiempo (minutos) Empleados ~ Valor e
AV. NAV. Minute  awv. NAV.

Realiza el requerimiento mediante O/C de dispositivos de monitoreo -]

No se puede tener muchos e-temp label por tambien tienen

1 Planeador Logistico 20 1 0.121 2,42

temp label tiempo de caducidad y ya no hacen el trabajo eficiente
2 Plancador Logistico Verifica la confirmacion de la OIC de los dispositivos de monitoreo e-] 240 1 0.121 29,04

temp label |
3 Planeador Logistico Examina las facturas de los dispaositivos de monitoreo e-temp label 20 1 0,121 2,42
4 Jefe de Bodega Controla fisicamente los dispositives de monitoreo e-temp label 30 1 0,121 3,63

5 Planeador Logistico Solicita el ingreso de los dispositivos e-temp label en el sistema para 10 1 0121 121
descargo por consumao interno

6 Jefe de Bodega Ingresa en el sistema SAP los dispositivos de monitoreo e-temp label 10 1 0,121 1,21

- Coordinador de Logistica So\it?\ta mediante facturacién de consumo in'temo los dispositivos de] 10 1 0.226 226
monitoreo e-temp label necesarios a facturacién ~

Facturador Realiza la facturacion de los e-temp label )( 10 1 0,105 1,05
9 Facturador N.ohﬁc.a a bodega. la facturacién del consumo interno por los] — - . 5 1 0.105 0,53 Nc.) e.mwten la factura de' consumo intero a tiempo para dar
dispositivos de monitoreo e-temp label L — prioridad a la facturacién normal
10 |dsfe de Bodsga Emite la factura de consumo internos por los dispositivos de monitoreo| X 10 1 0121 1,21
e-temp label
11 |Jefe de Bodega Configura el dispositivo de monitoreo en el sistema para monitorizar un| % 15 1 0121 1,82 Se programa para 2 o 3 dias de monitoreo del dispositvay
deferminado rango de tiempo poder monitorizar la temperatura de productos enviados
Guarda los dates con los que empieza el dispositivo de monitoreo de N
12 |Jefe de Bodega 5 1 0,121 0,61
temperatura e-femp label
Coloca los dispositivos monitores e-temp label dentro de los bultos de
13 |Jefe de Bodega . 10 1 0,121 1,21
los pedidos mas relevantes
Entrega los bultos con el dispositivo de monitoreo e-temp label a| ™~
14 |Jefe de Bodega X 15 1 0,121 1,82
transportadora .
15 |Transportista Traslada los productos hacia el cliente con el dispositivo de monitoreg] X 480 R
e-temp label
16 |Transportista Retira el dispositivo de monitoreo etemp label de los bultos] 10 R
trasladados
17 |Transportista Entrega el dispositivo de monitoreo e-temp label ya utilizados en el N 10 R
traslado de los productos
18 |defe de Bodega Ingresa la informacién reflejada en los dispositivos de monitoreo -] - 20 1 0121 242
temp label en el sistema
19 |uefe de Bodega Envia !a informacion via e-mail con los datos reflejados a coordinador] 10 1 0,226 2,26
de logisitca
20 |Coordinador de Logistica Realiza el seguimiento del comporiamiente de la temperatural 20 1 0,226 452

mediante los dispositivos de monitoreo

21 |Coordinador de Logistica Archiva el sustento de los dates reflejados en el sistema mediante el X 5 1 0.226 1.13
dispositivo de monitereo de temperatura.

108 860 14,65 46,11
965 60,75
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3.7. Matriz de Anélisis Resumida

Tabla No. 41: Matriz de Anélisis Resumida de Tiempos y Costos

Control de Inventarios

Recepcion de Productos de los Proveedores Locales

Clasificacion de mercaderia no Perecible

Manejo de Inventarios Método FIFO para Productos
Perecibles

Toma fisica de inventarios

Control de Precios

Impresion de las Facturas en Bodega

Preparacion y revision de las érdenes de ventas que
se despachan a los clientes

Entrega de mercaderia a |2 transportadora para
distribucion a clientes

Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes
(Mercaderia fisica)

Entrega de mercaderia a clientes

Monitoreo y control de temperatura de los productos
enviados a clientes

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez

3.8 Informe de Novedades Encontradas
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Control de Inventarios
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Control de

Inventarios, se encontraron las siguientes actividades.

1CS

12N 0st

|

D

Entrada:

Necesidad de adquisicion de mercaderia para inventarios

Tiempo:

748

Salida:

Reportes dindmicos con informacion precisa de los productos en inventario

Costo:

145,71

Frecuencia:

Diaria

Eficiencia (tiempo):

64,84%

Volumen:

1

Eficiencia (costo):

63,83%

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 748 minutos, de los cuales

485 minutos agregan valor y los restantes 263 minutos no agregan valor,

representando un 64,84% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este

proceso es de $145,71 de los cuales $93,01 agregan valor al proceso y

$52,71 no agregan valor, dando un 63,83% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se evidencia la dificultad de encontrar a todos los involucrados de validar la

informacion del Forecast de productos que se pretende importar cada

semana, debido a que personal normalmente tienen gestiones de campo que

realizar con los clientes, lo que significa el retraso e informacion a destiempo

para la colocacion de la orden de compra de la mercaderia que se desea

importar, el feedback de la informacién con regularidad se tarda méas de lo

normal, se recibe la informacion de inclusiones de productos a destiempo o a

altima hora lo que ocasiona el retraso del envio de la orden de compra bajo

transmision ALE en el sistema SAP.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)
De: Ménica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Recepcidon de Productos de los
Proveedores Locales

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Recepcion de

Productos de los Proveedores, se encontraron las siguientes actividades.

1CS

12N 0st

|

D

Entrada: Recepcion de los productos solicitados a los proveedores locales Tiempo: 1479
Salida: Productos disponibles para la facturacion a los clientes Costo: 50,71
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 6,76%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 28,34%

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 1479 minutos, de los cuales
100 minutos agregan valor y los restantes 1379 minutos no agregan valor,
representando un 6,76% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $50,71 de los cuales $14,37 agregan valor al proceso y

$36,34 no agregan valor, dando un 28,34% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se puede detectar que muchas veces la cotizacion de productos de
proveedores locales que se solicita se tarda un poco y gran parte de las
veces se vuelve algo dificultoso debido a las autorizaciones y revisiones de
las cotizaciones que debe seguirse, lo cual genera malestar por tratarse de
compras de complementos de los equipos de laboratorio, este proceso es
tardio pero a la vez urgente, ya después de solicitado el producto en algunos
casos la mercaderia para la entrega no siempre esta lista, la bodega no
siempre notifica la llegada de la mercaderia lo que ocasiona retrasos en el

ingreso de la mercaderia al sistema SAP.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Monica Yanez

Asunto: Andlisis del Proceso: Clasificacion de la mercaderia no Perecible
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Clasificacion de la

mercaderia no Perecible, se encontraron las siguientes actividades.

1CS

12N 0st

|

D

Entrada: Optimizacion del tiempo en clasificar la mercaderia no perecible en perchas Tiempo: 355
Salida: Productos clasificados y listos para ser distribuidos Costo: 49,23
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 28,17%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 31,53%

El tiempo evidenciado de todo el proceso es de 355 minutos, de los cuales
100 minutos agregan valor y los restantes 255 minutos no agregan valor,
representando un 28,17% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $49,23 de los cuales $15,52 agregan valor al proceso y

$33,71 no agregan valor, dando un 31,53% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se puede detectar que la clasificacién de la mercaderia no perecibles en las
perchas se tarda bastante, esto normalmente se debe a las multiples
actividades que tienen en el area de bodega lo cual afecta toda la cadena de
suministro, generando que la mercaderia se encuentre mas tiempo del
debido en el area de descarga, el montacargas utilizado para mover los
pallets ya estd algo obsoleto, por lo que se observa bastante trabajo

operativo manual.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Ménica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Manejo de Inventarios Método FIFO para
productos perecibles

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Manejo de
Inventarios Método FIFO para productos perecibles, se encontraron las

siguientes actividades.

1CS

12N 0st

|

D

Entrada: Necesidad de manejo adecuado de inventarios bajo el Método FIFO (perecibles) Tiempo: 395
Salida: Productos organizados bajo el Método FIFO Costo: 67,69
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 25,32%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 22,93%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 395 minutos, de los cuales
100 minutos agregan valor y los restantes 295 minutos no agregan valor,
representando un 25,32% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $67,69 de los cuales $15,52 agregan valor al proceso y

$52,17 no agregan valor, dando un 22,93% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta el manejo, revision y notificacion del Método FIFO en mercaderia
perecible como un trabajo operativo repetitivo, manual y tardado, esto se
debe a las diversas actividades en el area de bodega lo que afecta toda la
cadena de suministro, generando que la mercaderia se encuentre en los
pasillos de los cuartos frios, debido a la falta de una escalera area el
montacargas que se usa para mover cajas, pallets se lo utiliza para acercar a

las persona a lugares inalcanzable pudiendo generar un accidente.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Toma Fisica de Inventarios
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Toma Fisica de

Inventarios, se encontraron las siguientes actividades.

1CS

12N 0st

|

D

Entrada: Necesidad de realizar un control mensual en el inventario de los productos Tiempo: 592
Salida: Inventarios controlados fisico vs sistema Costo: 245,167
Frecuencia: Mensual Eficiencia (tiempo): 59,97%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 76,84%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 592 minutos, de los cuales

355 minutos agregan valor y los restantes 237 minutos no agregan valor,

representando un 59,97% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este

proceso es de $245,17 de los cuales $188,38 agregan valor al proceso y

$56,79 no agregan valor, dando un 76,84% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta falta de comunicacion a tiempo a los involucrados para la toma

fisica de inventarios, existe falta de conocimiento de los productos por parte

del personal que realiza la toma fisica, se asignan grupos de conteo y no

siempre todos los grupos terminan al mismo tiempo para el ingreso de las

novedades al sistema, se detectan faltantes y sobrantes debido a la falta de

regularizacion en tiempo por parte de los responsables, lo que ocasiona un

tiempo extra la deteccion de estas novedades en cuanto a la finalizacion de

la toma fisica de inventarios.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Control de Precios
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Control de Precios,

se encontraron las siguientes actividades.

1CS

12N 0st

I

D

Entrada:

Necesidad de filtrar y controlar los diferentes precios en la facturacién

Tiempo:

2397

Salida:

Listas de Precios, y control de precios en facturacién a clientes

Costo:

281,72

Frecuencia:

Mensual

Eficiencia (tiempo):

15,64%

Volumen:

1

Eficiencia (costo):

30,64%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 2397 minutos, de los cuales
375 minutos agregan valor y los restantes 2022 minutos no agregan valor,
representando un 15,64% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $281,72 de los cuales $86,31 agregan valor al proceso y

$195,41 no agregan valor, dando un 30,64% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta que al existir diferentes precios para cada cliente, el control de
precios es algo complejo, se realiza la negociacion de colocacion de los
equipos pero no siempre se comunica oportunamente a logistica para la
subida de los precios a SAP, el célculo de precios es tardado, no se realiza
seguimiento de los precios facturados debido a la revision exhaustiva y
manual que se deber realizar por parte del facturador, la hora electronica y
macros no es la ideal ya que es posible manipular y modificar los precios

para la facturacion.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Impresion de Facturas en Bodega
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010
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En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Impresién de

Facturas en Bodega, se encontraron las siguientes actividades.

Entrada: Necesidad de impresion oportuna para los depachos Tiempo: 280
Salida: Impresion 6ptima de facturas para preparacion de despachos Costo: 31,8
Frecuencia: Mensual Eficiencia (tiempo): 67,86%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 69,28%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 280 minutos, de los cuales
190 minutos agregan valor y los restantes 90 minutos no agregan valor,
representando un 67,86% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $31,80 de los cuales $22,03 agregan valor al proceso y $9,77

no agregan valor, dando un 69,28% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta que no siempre se realizan las impresiones de las facturas a
tiempo una vez notificados los deliveries en el sistema SAP a través del e-
mail informativo, no se evidencia una impresora en el area de despachos
pero si una en la oficina del Jefe de la Bodega sin embargo esto esta a unos
100 mts de distancia. Actualmente el tiempo promedio que transcurre en lo
que se imprime las facturas para despachos y la preparacion de productos

de las mismas es de 20 minutos por cada una.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)
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De: Ménica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Preparacion y Revision de las Ordenes de

Ventas que se despachan a Clientes

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Preparacion y

Revision de las Ordenes de Ventas que se despachan a Clientes, se

encontraron las siguientes actividades.

Entrada: Necesidad de despachar los productos correctos a clientes Tiempo: 214

Salida: Ordenes de ventas y productos correspondientes entregados a clientes Costo: 24,51
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 46,73%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 55,03%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 214 minutos, de los cuales
100 minutos agregan valor y los restantes 114 minutos no agregan valor,
representando un 46,73% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $24,51 de los cuales $13,49 agregan valor al proceso y

$11,02 no agregan valor, dando un 55,03% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta que normalmente no estan listos todos los pedidos liberados
durante el dia y muchas veces estos se quedan para ser despachados el dia
siguiente generando retrasos en las entregas esto es debido a la cantidad de
actividades que tienen en la bodega es dificil cumplir con todas las

responsabilidades asignadas.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Andlisis del Proceso: Entrega de mercaderia a transportadora

para distribucion a los clientes
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al analisis realizado en el diagrama de proceso: Entrega de

Mercaderia a transportadora para distribucion a clientes, se encontraron las

siguientes actividades.
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Entrada:

Necesidad de respaldar las entregas de mercaderia al entregar al cliente

Tiempo:

1172

Salida:

Facturas y guias de remision con firmas de recibi conforme del cliente

Costo:

14,95

Frecuencia:

Diaria

Eficiencia (tiempo): 44,54%

Volumen:

1

Eficiencia (costo):

39,77%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 1172 minutos, de los cuales

522 minutos agregan valor y los restantes 650 minutos no agregan valor,

representando un 44,54% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este

proceso es de $14,95 de los cuales $5,95 agregan valor al proceso y $9,01

no agregan valor, dando un 39,77% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se evidencia que para poder tener listo un pedido promedio para un cliente

pasa bastante tiempo entre lo que se recibe la notificacién del delivery de la

orden de venta hasta tener listo el pedido para el despacho, esto se debe a

que en la bodega el personal que trabaja hace varias actividades y no se

cuenta con el personal suficiente para la realizacién de todas la actividades,

esto genera retrasos en las entregas a los clientes.
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Para: Guido Gordillo
Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica)

De: Mobnica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Recepcion e ingreso de devoluciones de

clientes (mercaderia fisica)
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Recepcion e

ingreso de devoluciones de clientes (mercaderia fisica), se encontraron las

siguientes actividades.
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Entrada: Reducir la generacién de notas de devolucién de los clientes Tiempo: 933
Salida: Entrega en unidades, lotes y codigos correctos a clientes, N/Crédito Costo: 81,19
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 8,57%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 14,32%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 933 minutos, de los cuales
80 minutos agregan valor y los restantes 853 minutos no agregan valor,
representando un 11,63% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $81,19 de los cuales $11,63 agregan valor al proceso y
$69,56 no agregan valor, dando un 14,32% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se detecta que existe un volumen alto en devoluciones de mercaderia por
parte de los clientes, esto hace que la mercaderia por llevar cadena de frio
no siempre pueda retornar al inventario general, generando pérdida para la
compafia debido que esta mercaderia se debe bloquear para con los
permisos posteriores de medio ambiente para la incineracion de estos
productos lo cual se carga a writtes offs (dar de baja) de inventarios dentro

de las cuentas.
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Para: Guido Gordillo

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

De: Mobnica Yanez
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Asunto: Andlisis del Proceso: Entrega de mercaderia a clientes
Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010
En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Entrega de
Mercaderia a clientes, se encontraron las siguientes actividades.
Entrada: Necesidad de entregar la mercaderia a tiempo a clientes Tiempo: 533
Salida: Entregas en el menor tiempo posible Costo: 16,73
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 48,78%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 14,47%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 533 minutos, de los cuales
260 minutos agregan valor y los restantes 273 minutos no agregan valor,
representando un 48,78% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $16,73 de los cuales $2,42 agregan valor al proceso y $14,31

no agregan valor, dando un 14,47% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se observa que los clientes llaman frecuentemente a preguntar por la falta de
entregas de productos a tiempo, algunas veces se ve que no se factura lo
que se debe por toma de pedidos errénea o despachos erroneos, debido al
alto nimero de items que se manejan el indice de errores y equivocaciones
es alto, lo cual afectan basicamente a precios, cddigos de productos,
presentaciones no solicitados por el cliente, al asesor no siempre hace un
seguimiento con el cliente es decir servicio post-venta para determinar si el

cliente recibié conforme su pedido.
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Para: Guido Gordillo @

Coordinador de Logistica Roche Ecuador S.A. (Divisiéon

Diagnostica)
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De: Ménica Yanez

Asunto: Analisis del Proceso: Monitoreo y control de temperatura de los

productos enviados a clientes

Lugar y Fecha: Quito, 25 de Agosto de 2010

En base al andlisis realizado en el diagrama de proceso: Monitoreo y control

de temperatura de productos enviados, se encontraron las siguientes

actividades.

Entrada: Necesidad de control de los productos enviados con cadena de frio Tiempo: 965

Salida: Productos con control de temperaturas 6ptimas Costo: 60,75
Frecuencia: Diaria Eficiencia (tiempo): 10,88%
Volumen: 1 Eficiencia (costo): 24,11%

El tiempo determinado de todo el proceso es de 965 minutos, de los cuales
105 minutos agregan valor y los restantes 860 minutos no agregan valor,
representando un 10,88% de eficiencia. A su vez el costo utilizado para este
proceso es de $60,75 de los cuales $14,65 agregan valor al proceso y
$46,11 no agregan valor, dando un 24,11% de eficiencia.

Novedades Cualificativas:

Se evidencia que debido a la sobrecarga de despacho de productos y el
volumen de clientes no se puede realizar de manera equilibrada el control y
monitoreo de los productos de todos los despachos realizados a los clientes,
lo cual solo se hace de forma aleatoria y no todos los dias este importante
control, la logistica de estos dispositivos e-Temp Label es bastante compleja
ya que el sistema es costoso asi como los dispositivos funcionan como un
producto con un minimo tiempo de vida, los reportes reflejan resultados de

los pocos clientes controlados.
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3.8.1 Deteccion de novedades

A continuacién se muestra un cuadro resumen en donde se detallan las

diferentes novedades encontradas en el analisis de los procesos.

No.

Tabla No. 42: Observaciones de los Procesos Analizados

PROCESO ANALIZADO

Control de Inventarios

OBSERVACIONES

Debido a la gran canSdad de producios que se manejan en la divisidn Diagnossca,
sobre los 2000 fems resulta un poco mas complicado Bevar un buen conirol de kos
inventarios, y peder hacer un seguimienio en el menor Sempo posible de aguelios
producios que estan proximos a caducarse, guardando un opimo stock de
sequridad.

Recepcion de Productos de los
Proveedores Locales

Un camidn cargado medianamente de mercaderia se farda en descargar mas alla
de 30 minuios de Sempo de manera frecuenie por cada vez que llzga nueva
mercaderia a la bodega, ulizando generalments a las 3 personas de bodega y
resiandoles fempo en ofras acividades.

Clasificacion de mercaderia no
Perecible

La dasfficacion de la mercaderia de producios no perecibles, esta dada de acuerdo
a la experiencia que fienen los operarios en bodega, no exisie senalizacion de los
producios ko que ocasionaria confusion al momento de necesitarios ulizando mas
Sempo del necesario.

Manejo de Inventarios Método FIFO
para Productos Perecibles

Bl inventaric bajo el méodo FIFO para kos producios perecibles es automasico en el
sistema SAP pero es muy tardado organizar en perchas bajo este méndo por que
los espacios se deben opimizar de tal manera que alcancen muchos loies y
canidades, y que sean ubicables los lofes y vecimienios correspondientes e
momenio del despacho.

Toma fisica de inventarios

El Sempo que toma realizar e inventario fisico es excesivo, foma 2 dias normales de
frabajo, ko que ocasiona que se detengan las venias y kos ingresos de mercaderia a
la bodega

Control de Precios

El conirol de precios es bastanie manual, exisien dilerenies precios para cada
clienie y por cada productos, como en la division Diagnosica hay muchos
producios es inmanejable subir muchos precios a SAP para eviar la digitacidn
manual en la faciuracion

Impresiéon de las Facturas en Bodega

La impresion de facturas en la Bodega se duplican ya que se deben organizar el
juego de 8 documenios (4 copias y 1 original de faciura mas 3 guias de remision) ko
que hace que &l frabajo sea pesado en la impresion y en la organizacion de
facturas refrasando esta documentacion necesaria para el despacho respecivo.

Preparacion y revision de las ordenes
de ventas que se despachan a los
clientes

Bodega es el lugar en donde se imprimen las faciuras fisicamente, ya que es &l
lugar en donde se procedera a despachar la mercaderia a los clienies, sin
embargo debido al volumen de pedidos y horarios, la preparacion y revision
muchas veces queda para el siguieni dia, generando demora en las enfregas a
los clienies.

Entrega de mercaderia a la
transportadora para distribucion a
clientes

Por ser un fercero la empresa fransporiadora Sene sus condiciones para legrar
realizar las eniregas a los ciienies deniro de un Sempo deferminado, esio ocasiona
que los pedidos que se liberan por la farde ya no se considere para el camion
reparidor del dia siguienie debido a todas las acividades que demanda la
preparacion de kos pedidos, ko cual estos pedidos quedaran para 2 dias después.

10

Recepcion e ingreso de devoluciones
de clientes (Mercaderia fisica)

Para la recepcion e ingreso de devoluciones realmente Sene un indice bastanie ako
en este mercado por ser producios sucepdbles, actualments una siuacion tan
repefiva que deberia ser dinamica == espera a que sean dias maries y jueves
para procesar devoluciones ko que ocasiona refrasos en las regularizaciones de las)
nuevas facturas para los clienies.

11

Entrega de mercaderia a clientes

La enfrega de mercaderia a los clienies se la realiza en la ciudad de Quio,
Guayaquil y Cuenca en 24 horas y en las ofras ciudades enire 48 y 72 horas, lo
cual se ve afectado el servicio al cliente por fratarse de producios crificos que
manejan cadena de frie y por la urgencia de atender con rapidez al ciienie.

12

Monitoreo y control de temperatura de
los productos enviados a clientes

Hl conirol y moniioreo de la femperatura pese a que se ene el disposiivo de
moniicreo no se realizan a odos los dienie sino cada deferminado Sempoe y a un
solo cienis, ko que arroja datos talvez no tan aceriados para realizar el seguimienio
ded control de temperatura, ademas que el proceso es bastanie largo.

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

En el presente capitulo y después de haber realizado la seleccion y analisis
de los procesos en el capitulo anterior se realiza una propuesta de
mejoramiento, con el objetivo de generar soluciones a las novedades y
deficiencias encontradas. Los andlisis de las eficiencias tanto de los costos
de operaciones y los costos totales del area de logistica ademas de los
costos en tiempos y los principales problemas que los mencionados procesos
poseen, a continuacion se procedera a establecer las respectivas mejoras
para permitir la mejor eficiencia y eficacia de los procesos de estudio.
Conforme el andlisis realizado las actividades de cada uno de los procesos

han sido objeto de:

v' Mejoras.- Disminucion de los tiempos y/o costos, o cambios
realizados en cada actividad para hacerlo mas eficiente.

v" Fusidn.- Union una o mas actividades para agilizar el proceso.

v' Eliminacién.- Supresion de una o mas actividades innecesarias o
duplicadas.

v Creacion.- Adicion de actividades necesarias para mejorar el proceso.

4.1 Disefio de las Herramientas de Mejoramiento de Procesos

En el presente capitulo se utilizara las siguientes herramientas:
¢ Caracterizacion de Procesos
¢ Diagramacion Mejorada

¢ Hoja de Mejoramiento
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Definicion de Objetivos del Proceso.- El objetivo de los procesos se
definirh basandose y enfocandose en la satisfaccion del cliente a través del
cumplimiento de las necesidades y requerimientos.

Responsables de Procesos.- Seran las personas encargadas de realizar el
seguimiento de los procesos y analizar los resultados, los responsables han
sido definidos por la Gerencia y comunicado a toda la compafiia.

Asighacion de Responsabilidades.- Previamente a la asignacion de
responsabilidades es importante que se encuentren claramente definidas las
funciones del personal y que se comunique de manera adecuada, para evitar
resistencia del personal ante los cambios.

Reduccion de Costos y Tiempo.- El mejoramiento de procesos radica en la
reduccion de costos y tiempos, volviéndolos mas eficientes, eliminando las
tareas que no agregan valor y haciendo mas efectivas aquellas que agregan
valor.

Reduccion y Eliminacion de actividades que no afiaden valor.- En los
procesos se encuentran incluidos actividades que no generan valor en el
resultado final, estas actividades de acuerdo al mejoramiento de procesos
deben ser analizadas y eliminadas de ser el caso y mantener Unicamente
aquellas que aportan al proceso.

Inclusién de actividades de generan valor agregado.- En el mejoramiento
de procesos se debe considerar y analizar la inclusion de actividades que
generan valor para la compafia y los clientes.

De acuerdo al andlisis realizado de las actividades de los procesos han sido:

4.1.1 Caracterizacion de Procesos

“La Caracterizacion de Procesos consiste en identificar las caracteristicas de
los procesos en una organizacion, y esta orientada a ser el primer paso para
adoptar un enfoque basado en procesos, en el ambito de de un sistema de

gestion de la calidad, reflexionando sobre cuales son los procesos que deben
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configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura

de procesos del sistema.

Una vez elaborada una caracterizacion, con la informacion proporcionada

puede efectuarse el mapa de procesos de una organizacion.

La informacion que define la caracterizacion de procesos varia de acuerdo al

tipo de organizacion, pero como minimo se debe disponer de:

Inputs o elementos de entrada
Outputs o elementos de salida
Responsables

Objetivos

Indicadores

RN NN R

Procesos relacionados”
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Proceso Anterior/Proveedor

Tabla No. 43: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 1. Control de Inventarios

Forecast:
Purchase Order:

Documentos Internos

Caracterizacion de Procesos
INFORMACION DEL PROCESO

1. CONTROL DE INVENTARIOS
G

DEFINICIONES
Planeacion de productos a solicitar al proveedor

Orden de Compra
Reporte que se utliza como base para realizar las importaciones internacionales a casa matriz.

Registros

Analisis de Importacién:
RITERIOS Y METODOS
Documentos externos

Lev de aduanas

Procedimiento de maneijo de productos
Procedimiento de almacenamiento de productos
Procedimiento de Forecast

ENTRADAS
Entradas

GESTION DE VENTAS
GESTION DE MARKETING
REQUERIMIENTO DEL CLIENTE
INGENIERIA Y LIS

Solicitud de productos bajo pedido
Requerimientos puntuales

Analisis de Importacion (promedio de utilizacion)
Solicitud de interfases, repuestos, sistemas datalab

Recursos Humanos

Analisis de Importacion
Ordenes de Compra (Reaistro electronico en SAP)
Reaistro contable (electrénico)
Lista de precios FOB
Confirmacion de Ordenes de compra (Casa Matriz)
Facturas de Ordenes de Compra

ACTIVIDADES

Partidas arancelarias

SALIDAS

Salidas

Proceso Posterior/Cliente

Revisa la necesidad de adquisicion de productos
Baja informacion de promedios de ventas mensuales consumidos
Prepara la informacion de los productos a solicitar (Forecast)

Entrega informacion (Forecast) de productos puntuales requeridos a Marketing para la autorizacion respectiva
Verifica la informacion entregada de (Forecast) de productos puntuales con Dept de ventas para inclusiones extras
Revisa los requerimientos adicionales de los clientes para la inclusién de productos y cantidades extras
Entrega de informacion de productos puntuales requeridos y nuevas inclusiones a Marketing para autorizacion
Recepta informacion (Forecast) validada de Dpto. Vtas de requerimientos de productos extras para los clientes criticos
Analiza la informacién proporcionada del Dept de Ventas de los productos solicitados extra
Autoriza la informacion (Forecast) autorizada de los productos requeridos adicionalmente
Entrega la informacion validada y autorizada a planeacion para la importacion respectiva
Verifica la informacion de los productos adicionalmente requeridos
Verifica requerimientos puntales adicionales a la planeacién de productos normal y los backorders de la importacion anterior

Analiza las cantidades, codigos y precios de cada producto
Modifica las cantidades solicitadas conforme el tray de cada producto
Ingresa la informacion en el sistema SAP, verificando informacion de los productos, precios y cantdades
Genera la O/C en el sistema y graba el namero de la misma
Envia la O/C bajo transmision ALE dentro del sistema SAP
Controla la informacion de confirmacion de la orden de compra enviada
Controla la informacion de backorders y modificaciones de O/Compra
Controla la facturacion de las ordenes de compra enviadas anteriormente
Gestiona la nacionalizacion de la mercaderia en las aduanas
Ingresa la mercaderia fisicamente a las bodegas
Verifica informacién en SAP vs facturas en cantidades y precios
Envia solicitud por e-mail del ingreso de la mercaderia en el SAP
Ingresa en el sistema SAP al modulo de inventarios la mercaderia
Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion
Da aviso a facturacion y ventas para la facturacion respectiva
Controla los movimientos de los inventarios aleatoriamente
Toma nota de los productos en peligro de perder stock de seguridad para volver a solicitar a Casa Matriz

RECURSOS

Magquinaria-Equipos-Software

Infraestructura

Personal Administrativo, Personal Administrativo

Indicador

Sistema SAP, Computador, e-mail

Oficina
Office Comunicator, Internet, telefono

Férmula

Ingreso de Productos al sistema
Reuvision de precios de ordenes
Mercaderia, equipos, repuestos, interfases
Facturas de importacion
Picking List

Materiales e Insumos
Utiles de Oficina,

INDICADORES
Responsable Frecuencia Control

BODEGA
FACTURACION
INGENIERIA Y LIS

Nivel de Servicio de Logistica

Planeador Logistico/Gerente Mkt/Gerente Vtas/Jefe de

# de Productos No Surtidos/ Total productos Surtidos
Bodega

Mensual

Elaborado por:

Revisado por:

Fecha de aprobacion:

Monica Yanez L.

Guido Gordillo Stalin Villafuerte

22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 44: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 2. Recepciéon de Productos de Proveedores Locales

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

Nombre del Proceso: 2. RECEPCION DE PRODUCTOS DE PROVEEDORES LOCALES
GA-AL-0002

DEFINICIONES

Guia de Remisién: Documento que sustenta el raslado de mercaderia de origen a destino a través de un transporte
Packing List Lista de empaque con lo que llega la mercaderia desde los proveedores

CRITERIOS Y METODOS

Documentos Internos Registros Documentos externos
Reglamento de seguridad industrial Packing List SRI
Manual de almacenamiento de productos Guia de remision externa Superintendencia de companias
Reaistro contable (electrdnico) Lev de productos para la salud

Instructivo de Disposicion de Transporte

Lista de productos
Tabla de Productos
Good issues (electronico)

SALIDAS

Salidas Proceso Posterior/Cliente

ENTRADAS

Proceso Anterior/Proveedor Entradas

ACTIVIDADES

Verifica la necesidad de productos de los proveedores locales
Analiza informacion de utilizacién de productos comprados localmente
Solicita la Cotizacion del reauerimiento del producto al proveedor
Entreaa la Cofizacion de los productos solicitados
Recibe la Cotizacién de los productos solicitados
Envia la Cotizacion a Gerencia de Finanzas para abrobacion
Verifica la Cotizacién de los broductos solicitados a broveedores

Autoriza la Cotizacion de los productos solicitados a proveedores
LOGISTICA Y COMPRAS Numero de ¢érden de comora Envia la Cotizacion aprobada a Planeacion para la solicitud respectiva Facturas despachadas a clientes FACTURACION
PLANEACION Mercaderia de Aduana/Pickina list Verifica la Cotizacion abrobada de los producios solicitados a proveedores Guias de remision a cliente INGENIERIA Y LIS
PROVEEDORES Facturas de Proveedores Salicita los productos en base a la Cotizacion aprobada al proveedor Repuestos TRANSPORTE
Prepara los productos para ser despachados en base a la Colizacion Productos. Instrumentos. Accesorios
Envia los productos solicitados a la Bodeaa
Verifica los broductos en base al packina list del broveedor
Notifica la recepcion de los productos del proveedor a Planeacion
Cuadra informacion en SAP vs facturas en cantidades v brecios
Envia solicitud de inareso de la mercaderia en el SAP via e-mail
Inaresa la mercaderia en el sistema SAP
Notifica el inareso de la mercaderia en el sistema a blaneacion
Comunica a facturacion v ventas para la facturacion resoectiva
Archiva fisicamente las facturas v las cotizaciones
Reuvisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente

RECURSOS

Recursos Humanos Infraestructura Magquinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Bodega, Personal Administrativo  |Bodega Sistema SAP, Computadores Material embalaje
Cuartos frios Montacargas Papeleria
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
% de errores en el ingreso de productos No. errores en el ingreso / el total ingresado Jefe de B0degafPFIIannaenaCt‘isrroLogishcofGerente Mensual

Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:

Elaborado por:

Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 45

Proceso Anterior/Proveedor

Nombre del Proceso:

Documentos Internos

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

3. CLASIFICACION DE LA MERCADERIA NO PERECIBLE
GA-AL-0003
Planeador Logistico/Jefe de Bodega/Gerente Financiero

DEFINICIONES

Un montacargas es un vehiculo de uso rudo e industrial, el cual se utiliza en almacenes
Lista de empague con lo que llega la mercaderia desde los proveedores

CRITERIOS Y METODOS

Registros

Documentos externos

Procedimiento de manejo de inventarios
Manual de almacenamiento de productos

ENTRADAS

Entradas

GESTION DE BODEGA
PLANEACION
PROVEEDORES

Namero de érden de compra
Mercaderia de Aduana/Pickina list
Packina List

Facturas de Proveedores

Guia de remisién externa
Registro contable (electrénico)

Lista de productos
Tabla de Productos

ACTIVIDADES

Inspecciona la mercaderia fisica en el 4rea de despachos recién lleaada
Verifica los productos en base al packina listdel proveedor vs la mercaderia fisica
Comunica la leaada de la mercaderia fisica a planeacion
Cuadra informacion en SAP vs facturas en cantidades v precios
Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail despues de hacer la revision
respeciiva en la O/Compra
Inaresa la mercaderia en el sistema SAP
Noffica el inareso de la mercaderia en el sistema a planeacion
Solicita el raslado de la mercaderia del area de despachos hacia las perchas
Transladan los productos hacia las perchas
Verifica los Packina list vs la mercaderia
Realiza la clasificacion la mercaderia de acuerdo a la distribucion de las caias
Notfica la clasificacion de los productos al iefe de bodeaa
Inspecciona aleatoriamente la clasificacion de la mercaderia
Archiva la documentacion referente al inareso de los productos (Packina list)

SRI

Superintendencia de companias
Lev de productos para la salud

SALIDAS

Salidas

: Hoja de Caracterizaciéon del Proceso: 3. Clasificacion de Mercaderia no Perecible

Proceso Posterior/Cliente

Copia de factura
Repuestos
Mercaderia. eauipos v factura
Facturas con recibi conforme

FACTURACION
PLANEACION
TRANSPORTE
CLIENTES

RECURSOS
Recursos H Infr; uctura Magquinaria-Equipos-Software Materiales e Ins
Personal de Bodega, Personal Administrativo Bodega, perchas Escaleras Matenial embalaje
Cuartos frios Montacargas Papeleria

INDICADORES

Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
, . . |No. errores en productos clasificados en perchas /| Planeador Logistico/Jefe de Bodega/Ayudante de
% de errores en la clasificacion de la mercaderia Mensual
el total clasificado Bodega
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 46: Hoja de Caracterizaciéon del Proceso: 4. Manejo de Inventario Método FIFO Productos

Perecibles

Codigo:

Sistema SAP

Nombre del Proceso:

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

4 MANEJO DE INVENTARIOS METODO FIFO PARA PRODUCTOS PERECIBLES
GA-AL-0004

Sistema de informacion

Registros

Resion.sable: Jefe de Bodeia Aiudanle de Bodeia Planeador Loi\'shco
CRITERIOS Y METODOS

Documentos Internos

Documentos externos

ENTRADAS

Proceso Anterior/Proveedor

Reglamento de seguridad industrial
Manual de almacenamiento de productos
Instructivo Método FIFQ en inventarios

Entradas

Bodeaa
Planeacion
Proveedores

Facturacién

Namero de orden de comora
Mercaderia de Aduana/Pickina list

Facturas para los clientes

Packing List
Guia de remision externa
Reaistro contable (electronico)
Lista de productos
Tabla de Productos
Good issues (electrdnico)

ACTIVIDADES

Revisa la mercaderia fisica en el area de despachos
Verifica los productos en base al packina list del broveedor vs la mercaderia fisica
Solicita el traslado de la mercaderia del area de despachos hacia los pasillos de los cuartos frios
Transladan los productos perecibles hacia los pasillos de los cuartos frios
Notifica la lleaada de la mercaderia fisica a planeacion
Cuadra informacion en SAP vs facturas en cantidades v precios
Envia solicitud de ingreso de mercaderia en SAP via e-mail una vez hecha la revision respectiva en la
OfCompra

Verifica los lotes v fechas de vencimiento de los productos seadn el packina list
Inaresa la mercaderia perecible en el sistema SAP
Notifica el inarese de la mercaderia en el sistema a planeacion
Revisa los Packina listvs la mercaderia fisica

Ordena la mercaderia de acuerdo a la disinbucion de las caias
Nofifica la ubicacion de los productos en los cuartos frios al iefe de bodeaa
Inspecciona aleatoriamente la ubicacion de los productos baio método FIFO
Archiva la documentacion referente al inareso de los productos (Packina listi

Infraestructura ia-Eq -Software

Recursos |

SRI
Superintendencia de companias
Lev de productos para la salud

SALIDAS
Salidas

Proceso Posterior/Cliente

Renporte de diferencias
Reporte de productos por caducarse

RECURSOS
i ip Materiales e Insumos

Facturacion
Inaenieria

Tranportacion

Personal Bodega, Personal Administrativo

Sistema SAP, Computadores
Montacargas

Bodega
Cuartos frios, Perchas

Material de senalizacién
Papeleria

INDICADORES

Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
% Errores en manejo de lotes préximos a No. Errores en manejo de lotes / el Total de lotes | Jefe de Bodega, Ayudante de Bodega, Planeador Mensual
caducarse manejados Logistico
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacién:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 47: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 5. Toma Fisica de Inventarios

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

Nombre del Proceso: 5. TOMA FISICA DE INVENTARIOS
Cédigo: GA-AL-0005
Responsable: Coordinador de Logistica, Jefe de Bodega
DEFINICIONES
Formatos: Formas o formatos que se utilizan para documentar diferentes actividades.
CRITERIOS Y METODOS
Documentos Internos Registros Documentos externos
Formatos de inventarios de productos Reporte de inventarios sistema SAP Norma de medio ambiente
Formatos contables para diferencias Reaistro contable (electrénico) Lev de productos para la salud
Instructivo de Toma fisica de inventrarios Lista de productos Manifiesto (nico de entreaa. transporte
Tabla de Productos y recepcion de desechos peligrosos
ENTRADAS SALIDA:
ACTIVIDADES
Proceso Anterior/lProveedor Entradas Salidas Proceso Posterior/Cliente
Solicita el reauerimiento de realizar inventario fisico al departamento de Loaistica
Comunica via e-mail a todo el departamento de loaistica la toma fisica de inventarios
Envia el feedback al departamento contable la fecha v hora de la toma fisica de inventarios
Asiana un encaraado del departamento contable para asistr a la toma fisica de inventarios
Coordina el numero de personas aue asistiran a la toma fisica de inventarios
Coordina los breaks para el personal aue realizara la toma fisica de inventarios
Envia los nombres de cada arupo via e-mail de todos los involucrados ;
LOGISTICAY COMPRAS Orden de Inventario Baia la informacién de acuerdo a las ubicaciones fisicas del sistema SAP Reporte de inventarios realizados SUPERVISION DE BODEGA
SUPERVISION DE BODEGA Lista de productos Enireaa a los diferentes arupnos las hoias de los productos detallados por ubicacion Renporte de diferencias encontradas | CONTABILIDAD
PLANEACION Lista de ubicaciones de acuerdo Se trasladan a las perchas y cuartos frios todo el personal responsable de toma fisica de inventarios |Documentos firmados PLANEACION
atipo de producto Realizan el conteo fisico conforme a los listados de productos antes recibidos
Entreaan la informacion de la toma fisica de inventarios al Coordinador de Loaistica
Inaresa la informacion recibida en una tabla excel para sacar las diferencias
Asiana nuevos arupos para validar la informacion con faltantes o diferencias
Revisan nuevamente la informacion conforme a los listados recibidos con las diferencias en productos
Entregan informacion con la validacion de productos que se detectaron las diferencias anteriormente
Inaresa en el sistema la informacion validada de las diferencias por los nuevos arupos
Autoriza la baja los productos con las diferencias tanto fisicas como en el sistema SAP en formato de
diferencias de nroductos
Realiza la baia en el sistema de los productos aue se encuentran con diferencias
Cuadra la informacion de la toma fisica de inventarios en el sistema vs lo fisico
Enfreaa una copia del formato llenc de toma fisica de inventarios a Contabilidad frmado
Archiva la documentacion sustento referente a la toma fisica de inventarios
RECURSOS
Recursos Humanos Infraestructura Magquinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Bodega Bodega Sistema SAP, Computadores Material embalaje
Personal de contabilidad Cuartos frios Escaleras, Montacargas Papeleria
INDICADORES
Indicador Férmula Responsable Frecuencia Control
% de diferencias en stock No. diferencias en stock / el total del stock Coordinador de Logistica, Jefe de Bodega Mensual
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Proceso Anterior/Proveedor

Tabla No. 48: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 6. Control de Precios

Nombre del Proceso:
Cédigo:
Responsable:

Acuerdo de Precios
Lista de Precios Referencial
Autorizacion de Salida de Equipos

Documentos Internos

Manual de procedimientos

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

6. CONTROL DE PRECIOS
GA-AL-0006

Facturador, Gerente Financiero, Gerente de Ventas_Gerente de Marketin;

Planeador Logistico
Documento en el cuél se registran los precios pactados para los clientes
Listado de los productos con los cuales se realizan la venta en base a un precio de referencia.
Documento que valida la salida de un equipo para el cliente

CRITERIOS Y METODOS

Registros

Documentos externos

Acuerdo de Precios a clientes
Lista de Precios Referencial

Entradas

GERENCIA DE VENTAS
GERENCIA DE MARKETING
CLIENTES
SERVICIO TECNICO

Reauerimiento de precios
Autorizacion de salida de eauino comodato
Autorizacion de salida de eauipo venta

Recursos Humanos

Acuerdo de precios emitida para cada cliente
Reaistro de precios en SAP
Lista de precios de productos de comodadatos

ACTIVIDADES

Gestiona una nueva colocacion de un eauipo en una de las diferentes modalidades en el cliente
Realiza el reauerimiento de listas de precios a su iefatura

Solicita a Gerente Financiero el listado de precios asianado para el cliente en el cual se ha colocado el eauino
Envia informacion de nimero de pruebas que realizara el cliente en el equipo colocado bajo determinada modalidad

Verifica la informacion proporcionada por dept ventas de los consumos y nimeros de kits que van a consumir

Realiza célculo de precios de venta en base a variables y porcentajes de rentabilidad acorde a modalidad del equipo
Aprueba las listas de los precios con una primera firma de responsabilidad
Entreaa las listas de precios al departamento de ventas para la firma de aceotacion por parte del cliente
Envia la lista de los precios asianados hacia el cliente para la aprobacion
Verifica las listas de precios asianadas por la nueva instalacion del equino acorde a los neaociado
Aprueba las listas de precios asianadas para las pruebas en el nuevo eauipo instalado
Envia la lista de los precios abrobados hacia el departamento de ventas
Verifica las listas de precios aprobada por el cliente
Aprueba las listas de los precios con una seaunda frma de responsabilidad
Entreaa una copia de las listas de precios firmadas por el cliente al departamento de loaistica
Inaresa la informacion de las listas de precios autorizadas por el cliente en el sistema SAP
Notifica la subida de la informacidn de los precios al sistema al departamento de ventas
Elabora las érdenes de ventas en la nota de pedidos electrénica v pasa a facturacion
Inaresa las ordenes de ventas de los clientes en el sistema SAP
Verifica los precios de las ordenes de ventas vs los listados electronicos de precios en el sistema SAP
Graba la orden de venta en el sistema para obtener el nimero de orden de venta electrénico en SAP
Realiza el deliverv de la orden de venta
Nofifica a Bodeaa el nimero de deliverv para el respectivo despacho de la orden de venta
Archiva la documentacion sustento referente a las listas del precios del cliente

RECURSOS

SRI
Impuestos Aduaneros
Precios FOB

SALIDA
Salidas

Proceso Posterior/Cliente

Acuerdos de precios autorizados
Autorizacion validada de salidad de
Formatos de precios fisicos para

PLANEACION
FAGTURACION
GESTION DE VENTAS

Infraestructura Maguinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Administrativo Oficina Sistema SAP, Computador, Muebles de oficina
Internet, Office comunicator, E-mail. Papeleria
INDICADORES
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
No. érdenes procesadas sin control de preciosftotal de las Facturador, Gerente Financiero, Gerente de Ventas,
% de errores en precios mal emitidos o Mensual
ordenes procesadas Gerente de Marketing, Planeador Logistico
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Stalin Villafuerte

22 de Junio 2010

Elaborado por: Ménica Yanez

118



Tabla No. 49: Hoja de Caracterizacion del Proceso: 7. Impresién de Facturas para Despachos a Clientes
Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del Proceso: 7. IMPRESION DE FACTURAS EN BODEGA
Cédigo: GA-AL-0007
Resionsable: Jefe de Bodeia [acturador Aiudante de BodeEa Auxiliar de Bodeia
Factura Documento fiscal para la entrega de un producto o de la provision de un servicio, gue afecta al obligado tributario emisor (el vendedor)

y al obligado tributario receptor (el comprador).
Guia de Remisi6n: Documento que sustenta el raslado de mercaderia de origen a destino a fravés de un fransporte
CRITERIOS Y METODOS

Documentos Internos Registros Documentos externos
Manual de almacenamiento de productos Guia de remisidn SR, Ley de Facturacién
Instructivo de Disposicion de Transporte Registro contable (electronico) Superintendencia de companias

Manual de procedimientos Factura Oriainal v cobias Manifiesto nico de entreaa. fransporte v
Manual de despachos Good issues (electronico)

recepcion de desechos peligrosos
NTRADAS

Proceso Anterior/Proveedor

ACTIVIDADES
Entradas

SALIDAS

Salidas Proceso Posterior/Cliente
Realiza el deliverv de la orden de venta
Notifica a Bodeaa el nimero de deliverv para el respeciivo despacho de la orden de venta
Revisa informacion del aruoo de los deliveries aenerados de las ordenes de ventas via e-mail
Realiza las confirmaciones de lotes v cantidades del arupo de las ordenes de ventas en el sistema SAP
; Realiza el Bilina del arupo de las érdenes de ventas confirmadas en el sistema SAP
FACTURACION Deliverv Electronico Imprime el arupo de facturas aue aenerd el sistema SAP con un numero de referencia Facturas con recibi conforme FACTURACION
GESTION DE MARKETING E-mail informativo. Ordena las facturas v quias de remision acorde a cada referencia de cada factura Facturas originales v copias INGENIERIAY LIS
SERVICIO TECNICO Salida de repuestos sin carao al cliente Envia las facturas al area de despachos para la preparacion de la mercaderia Mercaderia. eauipos v accesorios TRANSPORTE
Verifican las facturas aue contienen productos para el envio baio refrigeracion
Coloca efigueta peaable a las facturas aue confienen productos para el envio baio refrigeracion
Separan las facturas entre productos no refriaerados v los aue si son refriaerados
Entreaan las facturas a los despachadores para la respectiva preparacion de la mercaderia
Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a trato de cada caso v conforme la efiaueta de la factura
Archiva una copia de la factura v la auia de remisién
RECURSOS
Recursos H Infraestructura Maquinaria-Equipos-Software Materiales e In.
Personal de Bodega y Despachaos Bodega Sistema SAP, Computadores Material embalaje
Cuartos frios Montacargas Papeleria
INDICADORES
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
o % Impresiones de facturas realizadas/el total de Jefe de Bodega, Facturador, Ayudante de Bodega,
% Impresiones de facturas realizadas - : Mensual
las facturas liberadas Auxiliar de Bodega
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010
Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 50: Hoja de Caracterizacion del Proceso: 8. Preparacién y Revision de Ordenes de Ventas

Proceso Anterior/Proveedor

Nombre del Proceso:
Cédigo:
Responsable:

Orden de Venta
Factura

Documentos Internos

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

8 PREPARACION Y REVISION DE LAS ORDENES DE VENTAS (FACTURAS) PARA EL DESPACHO A CLIENTES

GA-AL-0008
Avudante de Bodega, Jefe de Bodega. Auxiliar de Bodega

Documento que sustenta el traslado de mercaderia de origen a destino

Documento fiscal para la enfrega de un producto o de la provision de un servicio, gue afecta al obligado tributario emisor (el vendedor)

y al obligado tributario receptor (el comprador).

Registros

CRITERIOS Y METODOS

Documentos externos

Manual de amacenamiento de productos
Instructivo de Disposicion de Transporte
Manual de procedimientos

ENTRADAS

Entradas

Guia de remision
Reaistro contable (electronico)
Facturas
Ordenes de ventas

ACTIVIDADES

SUPERVISOR DE BODEGA
FACTURACION
SERVICIO TECNICO

Facturas de Clientes
Guia de Remision

Recursos Humanos
Personal Bodega y Despachos

Imprime las facturas aue aenerd el sistema SAP con un nimero de referencia

Envia las facturas al area de desbachos para la preparacién de la mercaderia
Verifican las facturas aue contienen productos para el envio baio refriaeracion
Coloca etiaueta adhesiva a las facturas aue contienen productos para el envio baio refriaeracion
Separan las facturas enire productos no refriaerados v los aue si son refriaerados
Entreaan las facturas a los despachadores para la respectiva preparacion de la mercaderia
Se trasladan a las perchas correspondientes de acuerdo a los productos facturados en cada factura

Revisa la mercaderia preparada antes de ser embalada en el érea de despachos vs. facturas
Autoriza el embalaie de los broductos de acuerdo a cada tipo para ser despachados
Firma v sella cada factura aue se adiuntaré a cada bulto despachado
Embalan la mercaderia revisada v autorizada para ser despachada a los clientes
Trasladan los bultos a ser despachados al area de caraa del camion
Notifican a jefe de bodeqa la actividad completada

Prepara formulario con namero de bultos para la enfreaa a fransporista

Revisa la mercaderia vs el formulario de nimero de bulios respectivo
Archiva la documentacion sustento referente a los formularios de los nimeros de bultos entreaados

Infraestructura quinaria-Equipos-Software
Bodega

Ordena las facturas con las auias de remision correspondiente a cada numero de referencia de factura

Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a frato de cada caso v conforme la etiqueta de la factura

SRI
Lev de facturacion

Manifiesto tnico de entreaa. transporte v
recepcion de desechos peligrosos

Salidas

SALIDAS

Proceso Posterior/Cliente

Bultos preparados
Guia de Remision revisados
Facturas de Clientes revisadas

RECURSOS

SERVICIO TECNICO
CLIENTES
TRANSPORTE

Indicador

Sistema SAP, Computadores
Cuartos frios Montacargas, escaleras, e-mail

Férmula Responsable

Materiales e Insumos
Material embalaje
Papeleria

INDICADORES

Frecuencia Control

% de errores en el despacho

No. errores despacho / total despachado Ayudante de Bodega, Jefe de Bodega, Auxiliar de

Bodega Mensual
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010
Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Proceso Anterior/Proveedor

Tabla No. 51: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 9. de Entrega de Productos a la Transportadora

Nombre del Proceso:
Cédigo:
Responsable:

Guia de Remision:

Packing List

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO

9 ENTREGA DE PRODUCTOS A TRANSPORTADORA PARA DISTRIBUCION A CLIENTES
GA-AL-0009

Ayudante de Bodega, Jefe de Bodega

Documento gue sustenta el raslado de mercaderia de origen a destino
a traves de un transporte

Lista de empaque con lo que llega la mercaderia desde los proveedores

CRITERIOS Y METODOS
Documentos Internos Registros Documentos externos
Reglamento de seguridad industrial Packing List
Manual de almacenamiento de productos

ENTRADAS

Entradas

Instructivo de Disposicion de Transporte

Guia de remision
Reaistro contable (electrénico)
Lista de productos
Good issues (electronico)

ACTIVIDADES

LOGISTICA Y COMPRAS
PLANEACION
PROVEEDORES

Numero de drden de compra
Mercaderia de Aduana/Pickina list
Facturas de Proveedores

Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a trato de cada caso y conforme la etiqueta de la factura

Revisa la mercaderia preparada antes de ser embalada en el &rea de despachos vs. facturas
Autoriza el embalaie de los productos de acuerdo a cada tipo para ser despachados
Firma v sella cada factura aue se adiuntaré a cada bulto despachado
Embalan la mercaderia revisada v autorizada para ser despachada a los clientes
Trasladan los bultos a ser despachados al area de caraa del camion
Notifican a iefe de bodeaa la actividad completada
Prepara formulario con ndmero de bultos para la enireaa a fransporiista
Retrra los bultos de la mercaderia aue sera enreaada a los clientes
Revisa formato de nimero de bultos entreaados por el iefe de bodeaa
Traslada mercaderia hasta bodeaas de la empresa de fransportacion ILS
Realizan las entreaas a los clientes en las diferentes rutas de todo el pais
Entreaa la mercaderia v facturas respectivas de cada cliente
Verifica la mercaderia entreaada por parte del ransportista de acuerdo a factura
Autoriza la recepcion en la copia de factura y guia de remision con firma de conformidad por parte del cliente
Traslada las copias de factura y guia de remision con firma de recibi conforme del cliente hacia Jefe de Bodega

Archiva la copia v auia de remision con firma de recibi conforme del cliente

SRI

Superintendencia de companias
Lev de productos para la salud

Salidas

SALIDAS

Proceso Posterior/Cliente

Copia de factura
Repuestos
Mercaderia. equipos v factura
Facturas con recibi conforme

FACTURACION
INGENIERIA Y LIS
TRANSPORTE

RECURSOS
Recursos Humanos Infraestructura Maquinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Bodega Bodega Sistema SAP, Computadores Material embalaje
Cuartos frios Montacargas

INDICADORES

Indicador

Férmula Responsable

Papeleria

Frecuencia Control

% de errores en el despacho

No. errores despacho / total despachado Ayudante de Bodega, Jefe de Bodega

Mensual

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Monica Yanez L.

Guido Gordillo

Stalin Villafuerte

Fecha de aprobacion:

22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 52: Hoja de Caracterizacién del Proceso: 10. Recepcidén e Ingreso de Devoluciones de
Clientes (Mercaderia Fisica)

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO
10. RECEPCION E INGRESO DE DEVOLUCIONES DE CLIENTES (MERCADERIA FISICA)

Nombre del Proceso

DEFINICIONES

Nota de Devolucion: Documento que sustenta la devolucion fisica de la mercaderia desde el cliente hacia la bodega
Documento fiscal para la entrega de un producto o de la provisidon de un servicio, que afecta al obligado tributario emisor (el vendedor)

Factura
y al obligado tributario receptor (el comprador).
CRITERIOS Y METODOS

Documentos Internos Registros Documentos externos

SRI
Superintendencia de companias
Lev de facturacion. notas de crédito. (IWA)

Nota de Devolucion Registro electronico (SAP)
Guia de Remsion Nota de Crédito
Autorizacion de Devolucion Lista de productos
Delivery electrénico (SAP)

SALIDAS

NTRADAS
ACTIVIDADES
Entradas Salidas

Proceso Posterior/Cliente

Proceso Anterior/Proveedor

Notifica la devolucion de la mercaderia al asesor comercial encaraado de la cuenta
Coordina la devolucién con bodeaa para el respectivo retiro de la mercaderia
Entreaa documentacion de devolucion a transportista para el retiro del a mercaderia
Retira la mercaderia en base a documentacion de devolucion del cliente auardando cadena de frio
Traslada mercaderia hasta bodeaas de la emoresa de transportacion ILS
Entreaa la mercaderia devuelta por el cliente en las bodeaas de la emoresa
Revisa la mercaderia devuelta del cliente
Autoriza el documento de reinareso de mercaderia a Qualitv Inspeccion
Traslada la mercaderia devuelta del cliente a los cuartos frios v/o perchas
Llena el documento de Nota de devolucion del cliente con lotes v cantidades especificas

Entreaa nota de devolucion a aerencia de ventas para 1era. la firma de autorizacion de devolucion
CLIENTES Nota de Devolucion Reuvisa la nota de devolucion de la mercaderia de parte del cliente Nota de Crédito SUPERVISION DE BODEGA
GESTION DE VENTAS Guia de Remsion Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia Autorizacion de reubicacion de mercaderia CIe
TRANPORTE Autorizacion de Devolucion Entreaa documento de nota de devolucion de mercaderia del cliente al Asesor Comecial Mercaderia. equipos DESPACHOS
Revisa nota de devolucion con firma de autorizacion de Gerencia de Ventas

Entreaa nota de devolucion a aerencia de finanzas para 2da. la frma de autorizacion de devolucion
Revisa la nota de devolucion de la mercaderia de parte del cliente
Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia
Entreaa documento de nota de devolucion de mercaderia del cliente al Asesor Comecial
WVerifica nota de devolucion con firma de autorizacion de Gerencia de Finanzas
Entreaa documento de nota de devolucion a facturacion
Solicita a Bodeaa el desbloaueo de los productos en el sistema
Inaresa la informacion de la nota de devolucion en el sistema SAP
Realiza deliverv de la nota de devolucion
Notifica el namero de deliverv al iefe de bodeaa
Realiza la confirmacion de la nota de devolucion
Emite la nota de credito fisica
Envia nota de crédito a cliente
WVerifica los productos de acuerdo a lotes v fechas de caducidad
Da de alta los productos 6ptimos aue podran volver a utlizarse en futuros despachos
Da de baia en el sistema los productos aue no cumplen con los reauisitos de volver a utilizar
Envia copia de nota de crédito emitida al departamento de facturacion

Magquinal quipos-Software Materiales e Insumos
Sistemma SAP, Computadores Material embalaje
Montacargas, e-mail, Ofice Comunicator Papeleria

Infraestructura

Recursos Humanos
Personal Bodega, Personal Administrativo Bodega, Oficinas

Asesores Comerciales Cuartos frios
INDICADORES
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
-
% de devoluciones de mercaderia No. devoluciones dsergtzrscaderla /total de las Ayudante de Bodega, Jefe de Bodega, Facturador] Mensual
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 53: Hoja de Caracterizacion del Proceso: 11. Entrega de Mercaderia a Clientes

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del Proceso: 11. ENTREGA DE MERCADERIA A CLIENTES
GA-AL-0011
Ayudante de Bodega. Jefe de Bodega, Auxiliar de Bodega. Asesor Comercial
DEFINICIONES
Guia de Remision: Documento que sustenta el raslado de mercaderia de origen a destino a traves de un transporte
Documentos Internos Registros Documentos externos
Guia de Remision Packing List SRI
Manual de manejo de productos Guia de remisién Superintendencia de companias
Instructivo de Disposicion de Transporte Lista de productos Lev de frénsito v transporte terrestre
Tabla de Productos Manifiesto tnico de entreaa. fransporte
y recepcion de desechos peligrosos
ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDADES
Proceso Anterior/Proveedor Entradas Salidas Proceso Posterior/Cliente
Translada la mercaderia antes preparada al &rea de caraa para retiro de la ransportadora
Comunica la finalizacion del rraslado de la mercaderia al iefe de bodeaa
Prepara formulario con nimero de bultos para la entreaa a transporista
Verifica formato de numero de bultos enireaados por el iefe de bodeaa
Entreaa de mercaderia v facturas para las enfreaas a los clientes a transportista
Verifica los bultos de la mercaderia v facturas aue seran entreaadas a los clientes
DESPACHOS Facturas Traslada mercaderia hasta bodeaas de la empresa de transporacion ILS Copia de factura CLIENTES
SUPERVISION DE BODEGA | Bultos embalados Realizan las entreaas de mercaderia en los diferentes clientes en las rutas de todo el pais Repuestos SUPERVISION DE BODEGA
Monitores de temperatura Verifican la mercaderia corroborando las cantidades entreaadas de acuerdo a factura Mercaderia. eauipos v factura DESPACHOS
Entrega la copia de factura y guia de remision con la firma de recibi conforme por parte del cliente al transportista Facturas con recibi conforme
Verifica la copia de factura v auia de remision con firma de recibi conforme del cliente
Entreaa copias de factura v auia de remisién con frma de recibi conforme del cliente a Jefe de Bodeaa
Archiva la copia v auia de remision con firma de recibi conforme del cliente
Nofica alauna novedad de diferencias al asesor comercial encaraado de la cuenta del cliente
Verifica inconformidad del producto por parte del cliente
Solicita formulario de notas de devolucion para el tramite respectivo
RECURSOS
Recursos Humanos Infraestructura Magquinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Bodega, Personal de Ventas Bodega Sistema SAP, Computadores
Empresa tercera de transporte ILS Cuartos frios Montacargas, e-mail, Material embalaje
Tranporte Office comunicator, E-Temp Label Papeleria
INDICADORES
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
% de errores en enfregas No. errores en entregas / total entregado Ayudante de Bodega, Jefe de Bodega, Auxiliar de Mensual
Bodega, Asesor Comercial
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Fecha de aprobacion:
Monica Yanez L. Guido Gordillo Stalin Villafuerte 22 de Junio 2010
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 54: Hoja de Caracterizacion del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura

Caracterizacion de Procesos

INFORMACION DEL PROCESO
Nombre del Proceso: 12. MONITOREO Y CONTROL DE TEMPERATURA DE LOS PRODUCTOS ENVIADOS A CLIENTES
Cédigo: GA-AL-0012
Responsable: Jefe de Bodega. Coordinador de Bodega. Planeador Logistico, Facturador
Guia de Remision: Documento que sustenta el raslado de mercaderia de origen a destino a traves de un transporte
e-Temp Label: Dispositivo para monitoreo de la temperatura en productos que manejan cadena de frio
CRITERIOS Y METODOS
Documentos Internos Registros Documentos externos
Reglamento de seguridad industrial Analisis Estadistico de Monitoreo de temperatura SRI
Manual de almacenamiento de productos Guia de remision Superintendencia de companias
Instructivo de Disposicion de Transporte Lista de productos Lev de productos para la salud
Tabla de Productos
ENTRADAS SALIDAS
ACTIVIDADES
Proceso Anterior/Proveedor Entradas Salidas Proceso Posterior/Cliente
Realiza el reauerimiento mediante O/C de disposiiivos de monitoreo e-femp label
Verifica la confrmacion de la O/C de los disposiivos de monitoreo e-temp label
Examina las facturas de los dispositivos de monitoreo e-temp label
Confrola fisicamente los dispositvos de monitoreo e-temp label
Solicita el inareso de los dispositivos e-femp label en el sistema para descarao bor consumo interno
Inaresa en el sistema SAP los dispositivos de monitoreo e-temp label
Solicita mediante facturacion de consumo interno los dispositivos de monitoreo e-temp label necesarios a facturacion
Realiza la facturacion de los e-temp label
Notifica a bodeaa la facturacién del consumo interno por los dispositivos de monitoreo e-femp label Conia de factura CLIENTES
DESPACHOS Facturas Emite la factura de consumo internos por los dispositivos de monitoreo e-temp label Repuestos SUPERVISION DE BODEGA
SUPERVISION DE BODEGA  |Bultos embalados Confiaura el dispostivo de monitoreo en el sistema para monitorizar un determinado ranao de tiempo Mercaderia. eauipos v factura SPACHC
PLANEACION Monitores de temperatura e-Temo Label Guarda los datos con los aue embieza el dispositivo de monitoreo de temperatura e-temp label Facturas con recibi conforme PLANEACION
Coloca los dispositivos monitores e-temp label dentro de los bultos de los pedidos més relevantes Dispositivo e-Temp Label (monitoreado)
Entreqa los bultos con el dispositivo de monitoreo e-temp label a transportadora
Traslada los productos hacia el cliente con el dispositivo de monitoreo e-temp label
Retira el dispositivo de monitoreo e-temo label de los bultos trasladados
Entreaa el dispositivo de monitoreo e-temp label va utilizados en el traslado de los productos
Inaresa la informacién refleiada en los dispositvos de monitoreo e-temp label en el sistema
Envia la informacion via e-mail con los datos refleiados a coordinador de loaisitca
Realiza el seauimiento del comportamiento de |a temperatura mediante los disposiivos de monitoreo
Archiva el sustento de los datos refleiados en el sistema mediante el disposiivo de monitoreo de temperatura.
RECURSOS
Recursos Humanos Infraestructura Maquinaria-Equipos-Software Materiales e Insumos
Personal Bodega, Personal Administrativo  |Bodega Sistema SAP, Computadores Dispositivos e-Temp Label,
Empresa tercera de transporte ILS Cuartos frios Montacargas, e-mail, Ofice Comunicator Matenal embalaje
Oficinas, Transportacién de mercaderias Sistema de Monitoreo E-Temp System Papeleria
INDICADORES
Indicador Formula Responsable Frecuencia Control
ot
% de productos perdidos la cadena de fio No_ productos perdidos la cadena de frioftotal de los Jefe de Bodega, Cogrd|nad0r de Bodega, Planeador Mensul
producios despachados Logistico, Facturador
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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4.1.2 Diagramacion Mejorada

La simbologia para la Diagramacion Mejorada determina el disefio con el
cual se podra proponer el resolver los problemas evidenciados dentro de los

analisis de los procesos en cada uno de ellos.

Simbologia:

Tabla No. 55: Simbologia Diagramacién Mejorada

Existe una Operacion (Manipulacion, Transformacion,
Modificacién) en tiempo y costo, cuando se ejecuta la
modificacién intencional de las caracteristicas de un
documento o una forma.

Agrega Valor AV

Se genera una Inspeccién (Control, Verificacion) en
tiempo y en costo, cuando un documento o forma
procede a ser examinado, con el fin de cualficar su
calidad, cantidad o caracteristicas.

NO agrega valor NAV

Existe un Transporte (Envio de un lugar a ofro), en
tiempo y en costo, al momento en que un documento o
forma se mueve descartando que este sea parte de una
Operacion.

NO agrega valor NAV

Se genera un Almacenamiento (productos), Archivo
(documentacion), en tiempo y en costo, cuando
normalmente estos son gquardados de manera
permanente o previene el traslado no autorizado.

NO agrega valor NAV

Ocurre una Demora (Espera), en tiempo y en costo,
cuando un documento o forma persenta condiciones no
aptas para el correcto desenvolvimiento de la misma e
impide el inicio de la siguiente.

NO agrega valor NAV

Se ufiiza cuando se debe tomar una Decision

generando caminos dentro del flujo segun la decisidn. NO agrega valor it

Olgl<qlLl O o

Elaborado por: Ménica Yanez
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Formato para Diagramacion Mejorada
Tabla No. 56: Formato Diagramacién Mejorada

Dimgramacion Majorada

Noflne dell Procige:

Oiaetivea:

Simboicga

Tiempo frisuica]  MOmero fe  Waky Coxla
A i . . # . — e ¥ ObagrescizriPraprests de Meprs
AV Wy, Emplmdm Minwke 4y BAV.
' . :

Frocasns fpu B ralaciia Fuari laried
Mejain

Fuaiin

Creaciin

Eliminecion

T labormda par

Morice Yerme Luna Duids Dol Sraie Vol it

Elaborado por: Ménica Yanez

4.1.3 Hoja de Mejoramiento

Es una herramienta que permite establecer las diferencias existentes entre la
situacién actual y una situacion propuesta en los procesos, buscando el
beneficio tanto en costo como en Tiempo. Con esta hoja se puede
determinar los beneficios esperados en tiempos y costos, ademas permite
establecer de forma cuantitativa y cualitativa las mejoras que se alcanzarian

en el proceso, si se llevan a cabo los cambios propuestos.
A continuacion se presenta el formato de una hoja de mejoramiento con

todas sus caracteristicas y campos que deben ser llenados por quien aplica

esta herramienta.
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Tabla No. 57: Formato de Hoja de Mejoramiento

HOJA DE MEJORAMIENTO conico: -w
FECHA:

PROCESO:
RESPONSABELE:
OBJETIVO:
ENTRADA:
SALIDA:

0 =IO en| bl )| B =2

D en| bl W] b=

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

4.2 Mejoramiento de procesos
A continuacion se aplicaran las herramientas citadas anteriormente para

cada proceso con el fin de mejorar sus eficiencias.
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Tabla No. 58: Diagramacion Mejorada: 1. Control de Inventarios

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 1. Control de Inventarios Codigo: GA-AL-0001
Objetivos: Reducir el tiempo que transcurre en el control del inventario 25/08/2010 Estatus: Basico Propuesto
Alcance: La Revision de la i de adquisicién de productos
- Tomar en cuenta los productos en peligro de perder stock de seguridad para volver a sol r a Casa Matriz
Entradas: de adquision de mercaderia para inventarios
Salidas: Reportes mas dinamicos contando con informacién clara y precisa de los productes en inventaric
Responsable: Planeador Logistico
Frecuencia: Diaria 1
Tiemp 683 120,595
Eficiencia en tiempo: 75,40% Eficiencia en costo:
Simbologia
i i Na d Val
. - ‘ . e e ervacién/Propuestas de Mejora
e N.Av. Empleados Minuto J V.
Planeador Logistico Revisa |a necesidad de adquisicion de productos %
> Planeador Logistico Baja informacion de promedios de ventas mensuales| x 20 1 0,121 2.42
consumidos
5 Planeador Logistico Prepara |a informacién de los productos a solicitar (Forecast) i 20 1 0,121 2.42
. Planeador Logistico Entrega informacion (Forecast) de productos puntuales| ~x 5 1 0.121 0,61 |Solicitar mayor responsabilidad y tiempo para revisar
requeridos adicionalmente a Dpto. Vtas para la inclusién de los| informacién de (Forecast)
Revisa los requerimientos adicionales de los clientes para la| Gte. de Vtas deberia recibir (Forecast) directamente y
5 Gerente de Ventas * 180 1 0.348 62,64 despues trasladar informacion para que Marketing valide
inclusién de productos y cantidades extras los requerimientos puntuales
s Gerente de Ventas Entrega de informacion de productos puntuales requeridos y| 2 1 0,348 0.70
nuevas inclusiones a Marketing para autorizacién
7 Gerente de Marketing Recepta informacion (Forecast) con inclusiones requeridas de| 2 1 0,348 0,70 |E! cambio se dano en tiempo pero si en
productos extras por parte del Dpto. Vias. respor
Analiza la informacién proporcionada del Dept. de Ventas del Aprovechar la tecnologia de |a red y subir informacion
8 Gerente de Marketing x 30 1 0.145 4,35 que permitan hacer seguimiento de todas las dreas
los productos solicitados extra involucrada:
° Gerente de Marketing Autoriza la informacién (Forecast) autorizada de los productos] 10 1 0,348 3,48
requeridos adicionalmente
10 Gerente de Marketing Entrega la informacion validada y autorizada a planeacion| 2 1 0,348 0.70
para la importacitn respectiva
Verifica los requerimientos puntales adicionales a lal Usar tecnologia con macros que den avisos de excesos
11 Planeador Logistico planeacion de productos normal y los backorders de lal 15 1 0,121 1,82 |de productos ademas de incluir lo solicitado
importacion anterior puntualmente a la planeacion ya preparada
Analiza las cantidades y codi licitad f | trary o a muy
> Plancador Logistico v cédigos solicitados conforme el tray del 30 4 0121 3.63 El analisis de precias no sera muy a detalls porque se lo
cada producto hace en el paso # 20 al ingreso de la mercaderia
13 Planeador Logistico Ingresa la informacion en el sistema SAP, de codigos, de| | 15 1 0,121 182
productos, precios y cantidades
14 Planeador Logistico Genera la O/C en el sistema y graba el namero de la misma > 5 1 0,121 0,61
15 Planeador Logistico Envia la O/C bajo transmisién ALE dentro del sistema SAP >1 2 1 0,121 0,24 |Enviar a la hora y fecha acordada bajo distribucion ALE
16 Planeador Logistico Revisa la confirmacion, backordes y modificaciones de la OIG[ 20 1 0.121 2.42 Generar una tabla y emitir O/G en borrador por
emviada anteriormente _ ar o e ir incluyendo productos en backorders
17 Planeador Logistico Controla la facturacion de las ordenes de compra enviadas| ¢ 10 1 0.121 1.21
anteriormente.
18 Empresa de Aduanas Gestiona la nacionalizacion de la mercaderia en las aduanas 60 _
19 Jefe de Bodega Ingresa la mercaderia fisicamente a las bodegas. ® 20 1 0.121 10,89
20 Planeador Logistico Verifica informacion en SAP vs facturas en cantidades y precios] x 60 1 0.121 7.26
21 Planeador Logistico Envia mail de solicitud de ingreso de mercaderia en el SAP 5 4 0,121 0.61
22 Jefe de Bodega Ingresa en el sistema SAP al modulo de inventarios Ia| 30 1 0.121 3.63
mercaderia
2 Jofe de Bodega Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion| x s 1 0,121 0.61
24 Planeador Logistico Comunica a facturacién y ventas para la facturacion respectiva u 5 1 0.121 0.61
25 Planeador Logistico Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente 20 1 0.121 2.42
e Toma nota de los productos en peligro de perder stock de ~ Tomar nota de productos en riesgo de perder el stock de
26 Planeador Logistico B 10 1 0.121 1.21 |seguridad en una OIC borrador para evitar revisar los
seguridad para volver a solicitar a Gasa Matriz . N
Subtotal:
Total: 683
Terminologia Procesos que tienen relacién Formularios.
Mejora 4,6,7,10,15 Forecast Analisis o planeacion de productos Recepcién de productos de los proveedores locales Analisis de Importacisn
Fusién 5y6,12y 13,14y 15 19y 20 Backorder. Faltante de un producto que en espera de Confirmaciones de O/Compra
Creacion Tray: Pieza de plastico que contiene un minimo de Ordenes de Gompra
SAP: Paquete informatico (médulo inventarios) Facturas de Proveedores

aborado po Supervisado por: Autorizado por:

Monica Yanez Luna Guido Gordillo afuerte
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Tabla No. 59: Hoja de Mejoramiento: 1. Control de Inventarios

CODIGO: GA-AL-0001
HOJA DE MEJORAMIENTO — —

PROCESO: 1. CONTROL DE INVENTARIOS
RESPONSABLE: Planeador Logistico
OBJETIVO: Reducir el tiempo que transcurre en el control del inventario
ENTRADA: Necesidad de adquision de mercaderia para inventarios
SALIDA: Reportes mas dindmicos contando con informacién clara y precisa de los productos en inventario
1 |El personal involucrado tiene mucho trabajo de campo y no siempre esta en la oficina
2 |Normalmente se tarda el feedback méas de lo normal
3 |Tiene que preguntar a asesores comerciales que no siempre estan en la oficina
4 |Aveces se recibe la informacion a destiempo
5 |Normalmente aparecen requerimientos de Gltima hora
6 | Se retrasa envio de OIC x inclusiones extras
7

Solicitar mayor responsabilidad y tiempo para revisar informacion de (Forecast)

Gte. de Vtas debera recibir (Forecast) directamente y despues trasladar informacion para que Marketing valide los requerimientos puntuales de los clientes
Proponer cambio de responsabilidades con personal que este mas tiempo en el oficina,

Aprovechar la tecnologia de la red y subir informacion que permitan hacer seguimiento de todas las areas involucradas desde cualquier punto.

Usar tecnologia con macros que den avisos de excesos de productos ademas de incluir lo solicitado puntualmente a la planeacion ya preparada

Enviar a la hora y fecha acordada bajo distribucién ALE

Generar una tabla y emitir O/C en borrador por anticipado e ir incluyendo productos en backorders

@ = | en | b | =

15600
145,71 120,59 2512 $ 50240 $6.028,.80
64.84% 75,40% 10,56%
63,83% 80,13% 16,30%
Diaria 20
1 240
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 60: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 1. Control de Inventarios
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 61: Diagramacion Mejorada: 2. Recepcion de Productos de los Proveedores Locales

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 2. Recepcion de Productos de los Proveedores Locales Codigo: GA-AL-0002

Objetivos: i0 de los pr de los proveedores locales.

25/08/2010

Estatus: Basico Propuesto

de de los p locales
ientos de los inventarios i
Entradas: Reguerimiento de adquirir compras de proveedores locales
Salidas: Producto listo en Bodega para utilizacién
Responsable: Jefe de Bodega

Alcance:

Frecuencia: Diaria 1
Tiemp: 714 32,248
Eficiencia en tiempo: 26,61% Eficiencia en costo: 78,33%

Simbologia

i i Na i Val
Funcién Actividad - il mpalim o umero de =lor Observacién/Propuestas de Mejora
AV. N.Av. Empleados Minuto V. N.AV.
X

. Plancador Logistico Analiza informacion de utilizacion de productos compradas,
localmente
2 Planesdor Logstico Solicita la Cotizacion del requerimiento del producto all X 10 1 0,121 2,42
roveedar /
L Revisa la Cotizacion recibida de los productos solicitados / Considerar el contrato de proveedores en el cual las
3 Planeador Logistico 60 1 0,121 7,26 o N N .
cotizaciones deberan ser atendidas de inmediate
" Planeador Logistico Envia la Cotizacion a Gerencia de Finanzas para aprobacion —x 5 1 0,121 0,61
Autoriza la Cotizacion de los productos solicitados al | ol Generar confianza en Dpto. Logistico para evitar
5 Gerente Financiero b 10 1 0,348 3.48 verificaciones innecesarias, y tan solo GF de su
proveedores — autorizacién
6 Gerente Financiero Envia la Cotizacién aprobada a Planeacion para la solicitud| —x 2 1 0,348 0,70
respectiva
7 Planeador Logistico Verifica la Cotizacion aprobada de los productos solicitados af X g 2 1 0,121 0,24
proveedores
8 Planeador Logistico Solicita los productos en base a la Cotizacién aprobada al %~ 15 1 0,121 1.82
proveedor -
Prepara los produclos en base a Colizacion para ser| N Considerar el contrato de proveedores con entrega
9 Proveedor X 480 1 - B
incluida dentro de 24 horas (8 horas laborables)
entregados en la bodega
10 Jefe de Bodega Revisa los produclos en base al packing list del proveedor X 20 1 0,424 242 Revisa \u_s prouuctos_ para cuando se realice el ingreso
. de los mismos sea rapido.
" Jote de Bodega Notifica la recepcion de los productos del proveedor al 5 1 0.121 0.61 Formalizar Ia notificacion el ingreso de la mercaderia al
Planeacién sistema SAP.
12 Planeador Logistico Cuadra informacién en SAP vs facturas en cantidades y precios| 10 1 0,121 1,21
13 Planeador Logistico Enw:l‘a solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-| 5 1 0,121 0,61
mai
14 Jefe de Bodega Ingresa la mercaderia en el sistema SAP » | 30 1 0,121 3,63
Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion s
15 Jefe de Bodega = P X 5 1 0,121 0,61
16 Plansador Logistico Comunica a facturacion y ventas para la facturacién respectiva 5 1 0.121 0.61
17 Planeador Logistico Archiva fisicamente las facturas y las cotizaciones 5 1 0,121 0,61
18 Plancador Logistico Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente - 25 1 0,121 3,08 Realiza revisiones periodicas, no es necesario
erificacion de los productos en el primer paso.
Subotal:
Total:
Cambios Terminologia Procesos que tienen relaciéon Formularios
Mejora 4,8,12, Packing List Lista de empaque de productos Gontrol de Inventarios Packing list
Fusién 1y22 Cotizacion: Documento similar a factura, tiene como fin Ordenes de Compra
Creacion al comprador Ias gestiones previas. Facturas de Proveedares
3Tyi13

Elaborado pol Autorizado

Monica Yanez Luna Guido Gerdillo
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Tabla No. 62: Hoja de Mejoramiento del Proceso 2. Recepcién de Productos de los Proveedores Locales

HOJA DE MEJORAMIENTO

cODIGO:

GA-AL-0002

FECHA:

ago-10

PROCESO:

2. RECEPCION DE PRODUCTOS DE LOS PROVEEDORES LOCALES

RESPONSAEBLE:

Jefe de Bodega

OBJETIVO:

Recepcién oportuna de los productos de los proveedores locales.

ENTRADA:

Requerimiento de adquirir compras de proveedores locales

SALIDA:

Producto listo en Bodega para utilizacion

A veces se tarda mas de lo acordado

Aveces se retiene el documento por otras actividades

No siempre esta lista la mercaderia a tiempo

Aveces llega mas tarde de lo acordado

En algunas ocasiones no notifica la recepcion

A veces se debe preguntar muchas veces por falta de notificacion

Toma nota de backorders y se vuelve a solicitar

0 = | on| | k| =

Considerar el contrato de proveedores en el cual las cotizaciones deberan ser atendidas de inmediato (1 hora aprox.)

Generar confianza en Dpto. Logistico para evitar verificaciones innecesarias, sugerir que GF autorice sin verificaciones innecesarias que llevan tiempo

Considerar el contrato de proveedores con entrega incluida dentro de 24 horas (8 horas laborables)

Que la revision del Jefe de Logistica sea 6ptima y con esto el ingreso de los productos sea rapido.

Formalizar y comprometer la notificacion el ingreso de la mercaderia al sistema SAP.

| on| B | b | =

1479,00

50,71

Fuente: Roche Ecuador S.A.

6,76% 26,61% 19.85%

28,34% 78,33% 4999%
Diaria 20
1 240

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 63: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 2. Recepcion de
Productos de los Proveedores Locales

P 78,33%
08 o

07+
06 +
05
04
03
02

01

0+ ." mSITUACION ACTUAL:

= SITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 2. Recepcion de productos de los proveedores locales

Simbologia
Situacion Actual Situacion Propuesta
K1 —
:j_t:;:—x o _
x| I —
X e
X =
—X X
) .
——
T
S —
R — _
X 3
e T
I e 7 X
X | X—p
X ___7_— —y
Y | x—
——
S S—
I —
—
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 64: Diagramacion Mejorada: 3. Clasificacion de la Mercaderia (Productos no Perecibles)

Nombre del Proceso:

Objetivos:

Alcance:

Entradas:

Salidas:
Responsable:
Frecuencia:

Tiempo:

Eficiencia en tiempo:

idad de ¢l

3. Clasificacion de la Mercaderia de productos no perecibles

Optimizar el tiempo que transcurre entre la

yla del producto

Inspeccién de la mercaderia fisica en el area de recepcion de la mercaderia

Diagramacion Mejorada

Codigo:

Estatus:

GA-AL-0003

Basico Propuesto

Archiva la ion r alos

ya ingresados

los pr no perecibles

Productos no perecibles clasificados en perchas por cada llegada de mercaderia

Jefe de Bodega

Diaria

270

Funcién

Simbologia

OE=-»V Do

Eficiencia en costo:

Tiempe (minutes)

AV,

N.AV.

38,37

Namero de
Empleados

Valor
Minuto

Observacion/Propuestas de Mejora

P Jofe de Bodega Revisa los productos en base al packing list entregadado por| X 60 1 0.121 7.26 Realizar una revision previa que slrva para el ingreso
proveedor vs la mercaderia fisica tanto fisico como en el sistema mas dinamicamente
Comunica la llegada de la mercaderia fisica a la bodega a| En el primer paso se le aumenta el tiempo para la
2 Jefe de Bodega X 5 1 0,121 0,61 [revision, para que la comunicacion de |a llegada de
planeacién mercaderia sea en menor tiempo
Cuadra informacién en 8AP vs facturas en cantidades y precios|
3 Planeador Logistico X 10 1 0,121 1,21
Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-|
4 Planeador Logistico X 5 1 0,121 0,61
mail despues de hacer la revision respectiva en la OiCompra
5 Jefe de Bodega Ingre.5a. la mercaderia en el sistema SAP, lotes y fechas de| X &0 1 0121 7.26 Se realiza esta adwu.jad el.w-maycnr tiempo para
vencimiento N compensar en la notificacion del ingreso en SAP
6 Jeto de Bodega Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion| x 5 4 0121 0.61 ?ompra ﬂ% una escalera area p.arafﬂc\\ para llegar alas
areas de dificil acceso (tercer piso de perchas)
7 Jefe de Bodega Salicita el traslado de la mercaderia del area de despachaos| X s . 0121 061 Compromiso en despejar area de despachos en menor
hacia las perchas . tiempo cuando solicita el jefe de bodega
w Adquision de un nuevo montacargas para traslado de
8 Ayudante de Bodega Transladan los productos hacia las perchas .4 20 2 0,089 3,56 q 933P
- pallets y cajas
- En el paso 1 por tanto se hace una revisién por tanto no
9 Ayudante de Bodega Revisién de los Packing list vs la mercaderia T - 15 2 0,089 2,67 £s necesario una revision muy exhaustiva, ademas ahoral
ANalor ya que forma pare de |a clasificacion de la
Realiza la clasificacién la mercaderia de acuerde a la| J( Solicitar a Casa Matriz |a sefializacion de |las cajas para
10 Ayudante de Bodega 9 60 2 0,089 10,68 desde el traslado hacia las perchas ya ir direccionando
distribucion de las cajas la clasificacion de los productos
Notifica la clasificacién de los productos al jefe de bodega Compromiso de comunicacion mas dinédmica e
11 Ayudante de Bodega P ! - X 5 2 0,089 0,89 P!
inmediata
Inspecciona aleatoriamente la clasificacién de la mercaderia
12 Jefe de Bodega X 186 1 0,121 1,82
Archiva la documentacion referente al ingrese de los productos| .
13 Jefe de Bodega X 5 1 0,121 0,61
(Packing list}

Cambios

Total:

Terminologia

Subtotal:

Procesos que tienen relacion

Formularios

Mejora 3,7,8,10,12 Forecast Analisis o planeacion de productos Manejo de Inventarios Método FIFO para productas Packing List
Fusion 1y2 SAP: Paguete informatico (madulo inventarios) perecibles Facturas de Proveedores
Creacion Ordenes de Compra

Elaborado po

Monica Yanez Luna

Supervisado
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Tabla No. 65: Hoja de Mejoramiento del Proceso 3. Clasificacién Mercaderia (Productos no Perecibles)

HOJA DE MEJORAMIENTO conee: GA-AL-0003
FECHA: ago-10

PROCESO: 3. CLASIFICACION DE LA MERCADERIA DE PRODUCTOS NO PERECIBLES
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
OBJETIVO: Optimizar el tiempo que transcurre entre la clasificacion y la disponibilidad del producto
ENTRADA: La necesidad de clasificar los productos no perecibles
SALIDA: Productos no perecibles clasificados en perchas por cada llegada de mercaderia

1 |Aveces la clasificacion de los productos no perecibles se tarda mas de lo acordado (ordenar en perchas)

2 |Regulamente otras actividades no permiten notificar el ingreso oportunamente

3 |Muchas veces |la mercaderia permanece en el area de despachos por mucho tiempo

4 |Se evidencia trabajo muy manual y tardado

5 |Montacargas viejo y defectuoso

6 |Falta de escalera area para mas facil clasificacion de los productos en las perchas (3er. Piso de percha)

7

1 |Realizar una revision previa que sirva para el ingreso tanto fisico como en el sistema mas dinamicamente
2 |En el primer paso se le aumenta el tiempo para la revision, para que la comunicacion de la llegada de mercaderia sea en menor tiempo
3 |Se realiza esta actividad en mayor tiempo para compensar en la notificacion del ingreso en SAP
4 |Compromiso en despejar area de despachos en menor tiempo cuando solicita el jefe de bodega
5 |Solicitar a Casa Matriz |a senalizacion de las cajas para desde el traslado hacia las perchas ya ir direccionando la clasificacion de los productos
6 |Compromiso de comunicacion mas dinamica e inmediata
7 |Despejar el area de despachos inmediatamente mediante compra de un nuevo montacargas levantador de pallets y cajas
8 |Compra de una escalera area para facil para llegar a las areas de dificil acceso (tercer piso de perchas)
9
355,00
49,23
2817% 75,93% 47 78%
31,53% 44 268%
Diaria 20
1 240
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 66: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 3. Clasificacion Mercaderia
(Productos no Perecibles)

08 e 75,93% 75,79%

07
06
as +7
a4
0,3
02

01 +

- - .
0+ 7 W SITUACION ACTUAL:

1 2 3 = SITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 3. Clasificacion de la Mercaderia de productos no perecibles

Simbologia

Situacién Actual Situacion Propuesta
X )
X—f— 1
| — X =1
1 B —1
. — Y1
= | o X
1 1= *—
- I
X1 X—1
X X—
¥ X
X |
) — R
I
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 67: Diagramacién Mejorada: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para Productos Perecibles

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para productos perecibles Codigo: GA-AL-0004

Objetivos: Reducir los tiempos en manejo de inventarios bajo el Método FIFO para los Productos Perecibles Fecha: 25/08/2010 Estatus: Basico Propuesto

Re n de la mercaderia fisica en el area de ion de productos de productos perecibles

Al E
cance Archiva la documentacion referente a los productos ya ingresados

Entradas: La necesidad del manejo de los inventarios bajo el método FIFO (productos perecibles)
Salidas: Productos perecibles bajo método FIFO listo para ser despachados a clientes
Responsable: Jefe de Bodega

Frecuencia: Diaria Volumen: 1
Tiempo: 285 Costo: 42,74
Eficiencia en tiempo: 78,95% Eficiencia en costo:

Simbologia

i i Ni d Val
Guncics SERIETE . . ‘ . Tiempo {minutos) Eumlerod © M.i nir Observacion/Propuestas de Mejora
AV. NAy. Empleados Hinulo V. NAV

1 Jofo de Bodega Revisa la jercaderia fisica en base al Packing Listen el area X, 60 1 0121 7.26 Jefe de bodega procesara |a revision y la verificacion
de recepcion de los productos perecibles . fisica en base el Packing List
Solicita el traslado de la mercaderia del area de despachos A
2 Jefe de Bodega X 5 1 0,121 0,61
hacia los pasillos de los cuartos frios
3 Ayudants de Bodega Transladan los productos perecibles hacia los pasillos de los A % 20 2 0,089 3,56 Adquision d.e un nuevo montacargas para traslado de
cuartos frios : pallets y cajas
Nofifica la llegada de la mercaderia fisica perecible al La revision de la mercaderia la realizara en mayor tiempo
4 Jefe de Bodega X 10 1 0,121 1.21 |para evitar no notificar atiempo |a llegada y |a revision de
planeacién los productos
o Cuadra informacidn en SAP vs facturas en cantidades y precios|
5 Planeador Logistico X i 10 1 0,121 1,21
- Envia solicitud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-| e
6 Planeador Logistico : . .4 5 1 0,121 0,61
mail despues de hacer la revision respectiva en la O/Compra -
7 Jefo de Bodega Ingresa los lotes y fechas de vencimiente de los productos| X - 60 1 0,121 7.26 Debe realizar un copy de la informacion antes revisada
segun el packing list en el Sistema SAP en la actividad 1
Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion Compromiso de comunicacion, se ha aumeniado el
8 JJefe de Bodega X 10 1 0,348 3,48 |tiempo en otras actividades con el fin de comunicacion
g més réapida, formal v eficiente
Revisid haustiva y més rapid ja ants
9 Ayudante de Bodega Revisa los Packing listvs la mercaderia fisica 20 2 0,089 3,56 ew5|on' menos exnausiivay mas apica porque ya antes
se revisd en actividad 1 por el Jefe de Bodega
Ordena la mercaderia de acuerdo a la distribucién de las cajas| L Solicitar a Casa Matriz sefializacion de cajas para
10 Ayudante de Bodega 60 2 0,089 10,68 trasladar directamente en las perchas pertinentes y
facilitar la clasificacion de los oroductos evitando
Notifica la ubicacién de los productos en los cuartos frios al L )
11 Ayudante de Bodega X X 5 2 0,089 0.89 |Comunicacion més dinamicay rapida
jefe de bodega
12 Jefe de Bodega Inspecciona aleatoriamente la ubicacion de los productos bajol X d 15 1 0,421 182 A! tgner los pmdur.:ﬁ.Js bien cl.a'sw!’lcadas serd mas facil y
método FIFO T répido realizar revisiones periddicas
Archiva la documentacion referente al ingreso de los productos| B
13 Jefe de Bodega 5 1 0,121 0,61
(Packing list)
Subtotal: 31,79 10,9556
Total: 42,74
Terminologia Procesos que tienen relacion Formularios
Mejora 5,8,10 Método FIFO: First In, Fist Out (Primero en ingresar, Clasificacion de la Mercaderia de productes no perecibles Packing list
Fusion 1y2,8y9 Primero en salir) Ordenes de Compra
Creacién SAP: Paquete informatico (médulo inventarios) Facturas de Proveedores
Eliminacién 2,9 Packing List: Lista de empaque de productos

Elaborado Supervisado por: Autorizado

Monica Yanez Luna Guido Gordillo Stalin Villafuerte
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Tabla No. 68: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para Productos

395,00

Perecibles
CODIGO: GA-AL-0004
HOJA DE MEJORAMIENTO
FECHA: ago-10

PROCESO: 4. MANEJO DE INVENTARIOS METODO FIFO PARA PRODUCTOS PERECIBLES
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
OBJETIVO: Reducir los tiempos en manejo de inventarios bajo el Método FIFO para los Productos Perecibles
ENTRADA: La necesidad del manejo de los inventarios bajo el método FIFO (productos perecibles)
SALIDA: Productos perecibles bajo método FIFO listo para ser despachados a clientes

1 |A veces pasa mucho tiempo la mercaderia sin ordenar en los cuartos frios

2 |Debido a las multiples actividades hasta revision fisica pasa mucho tiempo la mercaderia en los pasillos del cuarto frio

3 |Caminan varias veces al mismo lugar para dejar los productos en las diferentes ubicaciones

4 |Setardan més de lo normal en notificar el ingreso de la mercaderia

5 |Larevision no se la hace enseguida

6 |Montacargas viejo y defectuoso

T

1 |Jefe de bodega procesara la revision y la verificacion fisica en base el Packing List

2 |Invertir mas tiempor en la revision de la mercaderia y con esto notificar a tiempo y rapida ubicacion en los cuartos frios

3 |Compromiso de comunicacion, méas rapida, formal y eficiente

4 |Revision menos exhaustiva y mas rapida porque ya antes se reviso en actividad 1 por el Jefe de Bodega

5 |Solicitar a Casa Matriz sefalizacion de cajas para trasladar directamente en las perchas pertinentes y facilitar la clasificacion de los productos, evitando
6 |Compromiso de comunicacion mas dinamica y rapida

7 |Productos bien clasificados permitira facil y rapidamente realizar revisiones periddicas del inventario

8 |Despejar el area de despachos inmediatamente mediante compra de un nuevo montacargas levantador de pallets y cajas

9

67,69

25,32% 78,95% 53,63%
22.93% 51,44%
Diaria 20
1 240

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 69: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 4. Manejo de Inventarios Método
FIFO para Productos Perecibles

78;95%

08 7
0,7

0.6

0.5

04

0,3
0,2

01

a 7 W SITUACION ACTUAL:

1 2 3 W SITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 4. Manejo de Inventarios Método FIFO para productos perecibles
Simbologia
Situacion Actual Situacion Propuesta
X i
)t..___ X
T ——
_‘————:___x x;'_"_'_____
X —X
X "1
X —X
X _ X
I — *—
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X s )
I ——" I —
X—1_
X
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 70: Diagramacion Mejorada: 5. Toma Fisica de Inventarios

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 5. Toma Fisica de Inventarios Codigo: GA-AL-0005

Objetivos: Reducir el tiempo al hacer la toma fisica de inventarios Estatus: Basico Propuesto

La comunicacion de la toma fisica de inventarios (personal contable, administrativo y de bodegas)
El archivo del documento sustento de la toma fisica de inventarios

Alcance:

Entrada
Salidas:
Responsable: Coordinador de Logistica

210,539
89,48%

Eficiencia en tiempo: Eficiencia en costo:

Simbologia

i i a Costo
. - ‘ . Tiempo (minutos) Namero de  Valor (on/Propucstas de Mejora
AV. N.AV. |[Emeleados| Minuto|| AV N.AV.

Realizar una comunicacién recordatorio en Outlook 1

Gomunica via e-mail a todo el departamento de logistica, con

1 Coordinador de Logistica x 30 1 0,226 6.78 |vez al afio en un dia de la semana especifico a inicio ©
copia a Dpto. Contable sobre la toma fisica de inventarios final de cada mes para todos los involucrados
Envia un recordatorio automatico al departamento contable y| El datorio tambi d tomat
2 Coordinador de Logistica @ P v x 5 1 0,226 1,43 |5 recerdatoriotambien puede ser automatico
personal de logistica de la proximidad de la toma fisica de| programando el Outiook y evitar estar pendiente
Asigna un encargado del deparlamento conlable para asistir a Gon la ayuda del calendario Outlook, el Dpto. Contable
3 Departamento Contable 5 1 0,108 0.53 |iendra mas tiempo para asignar un representante
la toma fisica de inventarios. mensualmente.
Coordina las personas que asistiran a la toma fisica de| Debera un encargado atender requerimientos del
a Coordinador de Logistica 5 1 0,226 1.13 [negocio en lo que se da la toma fisica conforme a un
inventarios cuadro elaborado en Outlook. (persenal rotativo)
Delega la solicilud los breaks para el personal que realizara 3| Delegar a asistente de Administracion (Caja Chical 1os
s Coordinador de Logistica [toma fisica de inventarios hacia la asistencia que maneja (cajal 5 1 0.226 1.13 |breaks para que el iempo utilizado por los involucrados
chival ea unicamente para lo:
- —_|Baia Ia informacién de acuerdo a las ubicaciones fisicas del
6 Coordinador de Logistica x 30 1 0,226 6.78
sistema SAP N
- —_|Entrega a los diferentes grupos las hojas de los productos| N
7 Coordinador de Logistica X 5 1 0,226 1.13
detallados por ubicacion
Jefe de Bodega, Se trasladan a las perchas y cuarios frios lodo el personal
8 Planeador, Facturador, X 2 6 0,646 1.29
Ayudantes de Bodega __|responsable de toma fisica de inventarios -
Jefe de Bodega, Realizan el conteo fisico conforme a los listados de productos| > Alternar el personal y hacer participes atodos los
9 Planeador, Facturador, x 240 6 0,646 155,04 involucrados para una mejor familiarizacién con los
de Bodeaa _|antes recibidos nroducio:
Jefe de Bodega,

Entregan la informacion de la toma fisica de inventarios al

10 X 5 & 0,646 3,23
Planeador, Facturador, [ coo ioao o ogistica 2
de Bodeaa L
) __|ingresa Ia informacian recibida en una tabla excel para sacar
1 Coordinador de Logistica X 30 1 0,226 6.78
las diferencias ~
) —|Asigna nueves grupos para validacion de la informacion con
12 Coordinador de Logistica 15 1 0,226 3.39
faltantes o diferencias
Jefe de Bodega, Revisan nuevamente la informacion conforme a los listados|
13 Planeador, Facturador, X 20 6 0,646 12,92
de Bodeaa recibidos con las diferencias en los productos ~
Jefe de Bodega, Entregan |a informacion con la validacion de los productos quel
14 Planeador, Facturador, x 2 6 0,646 1.29
de Bodeaa se detectaron las diferencias anteriormente
) |ingresa en el sistema la informacion validada de las
15 Coordinador de Logistica x 10 1 0,226 2,26
diferencias por los nuevos grupos
) _ |Autoriza 1a baja los productos con las diferencias tanto fisicas,
16 Coordinador de Logistica e 5 1 0,226 113
como en el sistema SAP en formato de diferencias del
T
Realiza la baja en el sistema de los productos que sel
17 Jefe de Bodega 10 1 0,121 1,21
encuentran con diferencias
) __|cuadra 1a informacién de la toma fisica de inventarios en el ;
18 Coordinador de Logistica . 10 1 0,226 2,26
sisterna vs lo fisico
) —_|Entrega una copia del formato lleno de toma fisica de|
19 Coordinador de Logistica 5 1 0,226 1,13

inventarios a Gontabilidad firmado para archivo y respaldo

Subtotal.
Total

188,38
210,539

Terminologia Procesos que tienen relacién Formularios.

Mejora 1,456 Toma Fisica de Inventarios: Levantamiento fisico de. Clasificacion de la mercaderia no perecible Formato de Inventarios
Fusién 1y25y7.21y22 inventario, comprobacién de Ias unidades. Maneje de Invenatarios métode FIFQ para productos Ordenes de Compra
Creacién 2 SAP: Paquete informatico (médulo inventarios) perecibles Salida de productos sin descargo facturado
Eliminacién 2,7,22 Guias de Remision

Elaborado por. Supervisado por:

Monica Yanez Luna
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Tabla No. 71: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 5. Toma Fisica de Inventarios

HOJA DE MEJORAMIENTO copieo. GA-AL-0005
FECHA: ago-10

PROCESO: 5. TOMA FiSICA DE INVENTARIOS

RESPONSABLE: Coordinador de Logistica

OBJETIVO: Reducir el tiempo al hacer |a toma fisica de inventarios

ENTRADA: La solicitud del requerimiento de la toma fisica de los inventarios

SALIDA: Documento validado de |a toma fisica de inventarios (requerimiento)

No se comunica a tiempo la toma fisica de inventarios

Se pierde bastante tiempo en pausas y descansos de |as personas asignadas a los cuartos frios por la temperatura

Existe falta de conocimiento de los productos fisicos por parte de las areas administrativas

No todos los grupos terminan el conteo fisico al mismo tiempo

Aveces se tarda mas del tiempo asignado

D on| | W b =

Realizar una comunicacion recordatorio en Outlook 1 vez al afio en un dia de la semana especifico a inicio o final de cada mes para todos los involucrados

El recordatorio debera ser automatico programando el Outlook con un tiempo considerable y con esto evitar estar pendiente

Con la ayuda del calendario Outlook, el Dpto. Contable tendra mas tiempo para asignar un representante mensualmente.

Delegar un encargado atender requerimientos del negocio en lo que se da la toma fisica conforme a un cuadro elaborado en Qutlook, (personal rotativo)

Delegar a asistente de Administracion (Caja Chica) los breaks para que el tiempo utilizado por los involucrados sea unicamente para los inventarios

Alternar el personal y hacer participes a todos los involucrados para una mejor familiarizacion con los productos.

=i | en | | haf -

592,00
24517
59,97% 80,87% 20,90%
76,84% 12,64%
Mensual 1
1 12
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 72: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 5. Toma Fisica de
Inventarios

09
08 +
07 47
05 +~
05 v
04
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02 ¥
01 +
0 T T ESITUACION ACTUAL:
1 2 3 WSITUACION PROPUESTA:

Hombre del Proceso: &, Toma Fisica de Inventarios
Simbologia
BHuacitn Aciual Sitascion Propuesta
= 3
X ¥
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x
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 73: Diagramacion Mejorada: 6. Control de Precios

Diagramacion Mejorad

GA-AL-0006

Nombre del Proceso: 6. Control de Precios Codigo:

25/08/2010

Estatus:

Objetivos: Mejorar el tiempo que transcurre para el control de los precios Basico Propuesto

de una nueva ion de un equipo en una de las diferentes modalidades (comodato, venta, préstamo en uso, alg
El archivo de la documentacién sustento referente al control de precios (listas de precios de clientes)

Entradas: Necesidad de contar con las listas de precios de los clientes en los cuales se han hecho 6n de equipos bajo diferentes modalidades

Salida: Listas de precios para facturacién a clientes acorde con lo aceptado y aprobado por cliente
Responsable: Facturador

Alcance:

tiempo: Eficiencia en costo:

Simbologia

i NG d Val
AN, MN.AV. Empleados

Gestiona una nueva colocacién de un equipo en una de las Precios diferentes para instrumentos en venta,

1 As c ial 120 1 0,188 22,32
esorLomereia diferentes modalidades en el cliente T > . comodato, prestamo en uso, alquiler
Realiza el requerimiento de listas de precios directamente a L Utilizande la herramienta (e-mail), capiar a Gerente do
2 Asesor Comercial Gerente Financiero con copia a su jefatura, adjuntando 60 1 0,186 11,18 . cop
- ventas para ganar tiempo
numeros de kits a consumir
Solicita a Gerente Financiero la lista de precios asignado para| , .
3 Gerente de Ventas x 5 1 0.348 1.74 |Envia un e-mail autorizando el calculo de los precios
el cliente en el cual se ha colocado el equipo ,
Realiza el calculo de los precios de venta en base a variables v Proponer tablas de precios estandares para un
a Gerente Financiero porcentajes de rentabilidad de acuerdo a la modalidad del 120 1 0,348 | 41,76 determinado equipo con precios en base a una
equipo constante para cada equipo
Aprueba las listas de los precios con una primera firma de| )L
s Gerente Financiero 5 1 0.348 1,74
responsabilidad ~
R . Entrega las listas de precios al departamento de ventas para la| ~
6 Gerente Financiero x 5 1 0.348 1.74
firma de aceptacién por parte del cliente
N Gerente de Ventas Envia la lista de los precios asignados hacia el cliente para I % 10 B 0.348 3,48 |Enviar 1as listas de precios via e-mail para a firma de
aprobacion - autorizacion por parte del cliente.
. Verifica |as listas de precios asignadas por la nueva instalacién -
8 Cliente ! % 240 -
del equipo acorde a los negociado -
R Aprueba las listas de precios asignadas para las pruebas en el -
° Cliente x 5 -
nuevo equipo instalado
Client Envia la lista de los precios aprobados hacia el departamento| = x 240 Envia listas de precios aprobadas escaneadas o con un
iente -
de ventas - mail como respaldo de lista de precios aceptada

11 Gerente de Ventas Verifica |as listas de precios aprobada por el cliente 10 1 0,348 3.48

Aprueba |as listas de los precios con una segunda firma del =
1z Gerente de Ventas X 5 1 0.348 1,74
responsabilidad

Entrega una copia de las listas de precios firmadas por el

13 Gerente de Ventas 2 1 0.348 0.70
cliente al departamento de logistica B
Ingresa la informacion de |as listas de precios autorizadas por] - Ademas del d to fi bado tambi

14 Planeador Logistico . P e % 30 1 0.121 3.63 cmas del documento fisico aprobado fambien 5o
el cliente en el sistema SAP . solicitara magnético para cargarlo en el sistema SAP
Notifica la subida de la informacion de los precios al sisterna al

15 Planeador Logistico 2 1 0.121 0.24

departamento de ventas

. Elabora las ordenes de ventas en la nota de pedidos] ~
16 Asesor Comercial x 10 1 0.186 1,86
electronica y pasa a facturacion

17 Facturador Ingresa las ordenes de ventas de los clientes en el sistema SAP| 10 1 0.105 1,05

Verifica los precios de las ordenes de ventas vs los listados)
18 Facturador 10 1 0.105 1,05
electronicos de precios en el sistema SAP

Ingresa la orden de venta en el sistema para obtener el numerol

19 Facturador 5 1 0.105 0.53
de orden de venta electronico en SAP

20 Facturador Realiza el delivery de la orden de venta ‘ 10 1 0,105 1,05
Notifica a Bodega el numero de delivery para el respectivol =

21 Facturador X 5 1 0.105 0.53

despacho de la orden de venta

. Archiva la documentacién sustento referente a las listas del ~
22 Planeador Logistico X 5 1 0.121 0.61
precios del cliente

Subtotal:
Total: 914
Procesos que tienen relacién

Terminologia Formularios

Mejora 8, 9,10, 12 Comodato: Contrato en donde una parte da a otra un bien |Recepcion e ingreso de las devoluciones de los clientes Listas de Precios
P~ 2va de manera gratuita, en este caso a cambio de un coNsuMmo| (mercaderia fisica) Otertas a Clientes
Croacion Kit. Genjunte de una serie de elementos utilizades en Contratos de Golocacion de Equipos
Eliminacién 5 laboratorios clinicos, reactivos, calibradores, controles Orden de Venta

aborado po Supervisado por: Autorizado po

Monica Yanez Luna Guido Gordillo
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Tabla No. 74: Hoja de Mejoramiento del Proceso 6. Control de Precios

HOJA DE MEJORAMIENTO copiee: GA-AL-0006
FECHA: ago-10

PROCESO: 6. CONTROL DE PRECIOS

RESPONSABLE: Facturador

OBJETIVO: Mejorar el tiempo que transcurre para el control de los precios

ENTRADA: Necesidad de contar con las listas de precios de los clientes en los cuales se han hecho colocacién de equipos bajo diferentes modalidg

SALIDA: Listas de precios para facturacion a clientes acorde con lo aceptado y aprobado por cliente

Precios diferentes para instrumentos en venta, comodato, prestamo en uso, alquiler.

Comentan la negociacion y no siempre se solicita inmediatamente los listados de precios

Debido a otras actividades se toma mas tiempo del indicado para el calculo de los precios

El cliente se retiene las listas de precios por aprobar mucho tiempo

No siempre se reciben los listados de precios a tiempo para poder subir al sistema para la facturacion

A veces los asesores comerciales manipulan la hoja electronica de realizacion de ordenes de ventas

Se debe realizar una verificacion muy exhaustiva

00| =4 0| en| | Cad| B | =

Precios diferentes para instrumentos en venta, comodato, prestamo en uso, alquiler.

Utilizando la herramienta (e-mail), copiar a Gerente de ventas para ganar tiempo

Envia un e-mail autorizando el calculo de los precios

Proponer tablas de precios estindares para cada equipo determinando sus respectivos reactivos con precios en base a una constante (porcentaje de calculo)

Enviar las listas de precios via e-mail para la firma de autorizacién por parte del cliente.

Envia listas de precios aprobadas escaneadas o con un mail como respaldo de lista de precios aceptada.

Lista de precios fisico aprobado, solicitar tambien magnético para ayuda en la subida al sistema SAP

| = | en| ] by ==

2397 .00 355920
281,72 100,39 181,32 5362646 $43517,52
15,64% 42.67% 27,03%

30,64% 56,90%

Diaria 20
1 240
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 75: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 6. Control de Precios
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Nombre del Proceso: 6. Control de Precios

Simbologia

Situacion Actual Situacion Propuesta
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 76: Diagramacion Mejorada: 7. Impresién de las Facturas en Bodega

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 7. Impresidén de las Facturas en Bodega Cédigo: GA-AL-0007

25/08/2010 Estatus: Basico Propuesto

Objetivos: Reducir el tiempo en la preparacion y revision de las érdenes de ventas

Realizacion del delivery de la orden de venta

El archivo de la factura y guia de ision ya pr
Entradas: Delivery de la orden de venta pr por facturacion

Salidas: Facturas listas para d hos en
Responsable: Jefe de Bodega

Frecuencia: Diaria
Tiempo: 237
Eficiencia en tiempo: 80,17% Eficiencia en costo:

Alcance:

a los clientes

con los pr

50
27,157

Simbologia

i i Na d Val
Funcién . - - Iiemoo (rinutos) amere £¢ -i or Observacion/Propuestas de Mejora
AV. N.AYV. Empleados Minuto V.

Permitir que SAP desbloquee automaticamente a los

1 Facturador Realiza el delivery de la orden de venta X 10 1 0,105 1.05 |clientes que no tienen problemas de cartera para
delantar lne dal

2 Facturador Notifica a Bodega el niumero de delivery para el respectivo x 5 1 0.105 0,53
despacho de laorden de venta |

5 Jefe de Bodega Revisa informacién del grupo de los deliveries generados de| X 10 . 021 121 Compromise de realizar dem"erles parciales para
las érdenes de ventas via e-mail ) aprovechar con la preparacién de los pedidos
Realiza las confirmaciones de lotes y cantidades del grupo de|

4 Jefe de Bodega X 20 1 0121 10,89
las ordenes de ventas en el sislema SAP

5 Jofe de Bodega Realiza el Billing del grupe de las ordenes de ventas| )\( 15 1 0421 1,82 Solicitar la compra de l.ma |mpr950r-a enreden el rea
confirmadas en el sistema SAP de despachos para facilitar operacion
Imprime el grupo de facturas que generd el sistema SAP con|

6 Jefe de Bodega X 15 1 0121 1,82

un ndmera de referencia

Ordena las facturas y guias de remisidn acorde a cadal
7 Jefe de Bodega X 30 1 0121 3.63
referencia de cada factura e

Envia las facturas al drea de despachos para la preparacion de| No retenerse |as facturas emitidas, entregar de inmediato|

8 Jefe de Bodega 2 1 0121 0.24
la mercaderia e a los encargados de despachos,
9 Audliar de Bodega Verifican las facturas que contienen productos para el enviol x g 5 2 0,105 0,53 Sugerir tecnologia que permita sefializar los productos
bajo refrigeracién L facturados entre refrigerados y no refrigerados
. Coloca efiqueta pegable a las facturas que contienen| e
10 Auxiliar de Bodega X 20 2 0,105 2,10

productos para el envio bajo refrigeracion

. Separan las facturas enfre preductos no refrigerades y los que| Ny
11 Auxiliar de Bodega X 5 2 0,105 0,53
si son refrigerados

. Entregan las facturas a los despachadores para la respectival
12 Auxiliar de Bodega X 5 2 0,105 0,53
preparacitn de la mercaderia e

13 Ayudante de Bodega Preparan la mercaderia p.ara ser enviada acorde a trato del X 20 2 0,089 1.78 El tiempo de preparacién promeé\o de una factura con
cada caso y conforme la etiqueta de la factura el mejoramiento de procesos sera de 10 minutos

14 Auxiliar de Bodega Archiva una copia de la factura y la guia de remision T K 5 2 0,106 0,53

Subtotal:
Total:
Cambios Terminologia Procesos que tienen relacion Formularios

Mejora 1,89 Guia de Remision: Documento sustento del traslado de Preparacion y revision de las drdenes de ventas que se Facluras
Fusion Factura: Documento fiscal para entregar producto o despachan a los clientes Guias de Remisién
Creacién Delivery. Estado cuando la orden de via.es procesada Listado de érdenes liberadas
Eliminacién Billing: Términe en SAP al realizar la facturacion

Elaborado pol

Monica Yanez Luna
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Tabla No. 77: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 7. Impresion de las Facturas en Bodega

cODIGO: GA-AL-0007
HOJA DE MEJORAMIENTO @
FECHA: ago-10
PROCESO: 7. IMPRESION DE LAS FACTURAS EN BODEGA
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
OBJETIVO: Reducir el tiempo en la preparacién y revision de las érdenes de ventas
ENTRADA: Delivery de la orden de venta procesada por facturacion
SALIDA: Facturas listas para despachos en conjunto con los productos a los clientes
1 |No siempre emiten las facturas al momento adecuado, lo que ocasiona retrasos en los despachos
2 |No existe impresora en el area de despachos, solo una en la oficina del Jefe de Bodega a 100 mts de distancia
3 |Se tarda mas de lo normal por que no se factura en cuanto se recibe la notificacion
4 |El tiempo de preparacion promedio de una factura esta en 20 minutos
5
6
7
8
1 |Permitir que SAP desbloquee autométicamente a los clientes que no tienen problemas de cartera para adelantar los deliveries
2 |Compromiso de realizar deliveries parciales para aprovechar con la preparacion de los pedidos
3 |No retenerse las facturas emitidas, entregar de inmediato a los encargados de despachos,
4 |Sugerir tecnologia que permita sefalizar los productos facturados entre refrigerados y no refrigerados
5 |El tiempo de preparacion promedio de una factura con el mejoramiento de procesos sera de 10 minutos
6 |Solicitar la compra de una impresora en red en el area de despachos para facilitar operacion
7
8

280,00 10320
31,80 27,16 464 $92.86 $1.114,32
67,86% 80,17% 12,31%
69,28% 81,12% 11,84%
Diaria 20
1 240

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 78: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 7. Impresion de las Facturas
en Bodega
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mSITUACION ACTUAL:

1 2 3 mSITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 7. Impresion de las Facturas en Bodega
Simbologia
Situacion Actual Situacion Propuesta
X X
-_ H——— { _ _x
S X
X X
X X
X X |
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f = X
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Y=o ] ), S N
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 79: Diagramacion Mejorada: 8.
Preparacion y Revision de Ordenes de Ventas que se despachan a los clientes

Diagramacion Mejorad

Nombre del Proceso: 8. Preparacion y revision de las 6rdenes de ventas que se despachan a los clientes Cédigo: GA-AL-0008

Objetivos: Reducir el tiempo en la preparacién y revisién de las érdenes de ventas Estatus: Basico Propuesto

Impresién de las facturas que genero el sistema SAP en base a un nimero de referencia

El Archivo de la 6 referente a los fol ios de los nimeros de bultos entregados
Entradas: Las facturas listas para la preparacién de la mercaderia a despachar a los clientes

Salidas: Bultos de mercaderia preparados listos para traslado por parte de la transportadora

Responsable: Jefe de Bodega

Frecuencia: Diaria
Tiemp 200
Eficiencia en tiempo: 72,50% Eficiencia en costo:

Alcance:

50
24,55

Simbologia

i i Na d Val
Funcién Actividad . - - . Tiempo (minutos) amero de .a or Observacién/Propuestas de Mejora
AV. NAy. Empleados  Minuto V.

Imprime las facturas que generd el sistema SAP con un
1 Jefe de Bodega . X 15 1 0121 1,82
numero de referencia
i 6 |
2 Jefe de Bodega Ordena Ia'15 facturas con las guias de remision correspondiente] x| 20 1 0.121 363
a cada nimero de referencia de factura —~
3 Jofe de Bodaga Envia \asfac.turas al area de despachos para la preparacion de 5 1 0121 0,61 Entregar facturas para la preparacion inmediata al area
la mercaderia de despachos
Revisar las facturas que contienen productos para el envio baijo] — Sugerir tecnologia que permita visualizar facturas de
4 Auxiliar de Bodega ) a P P ol x 20 1 0105 | 210 g 0918 que
refrigeracion | productos refrigerados y no refrigerados
5 Auxiliar de Bodega Coloca efiqueta adhesiva a las facturas que contienen X 20 1 0,105 210
productos para el envio bajo refrigeracion -
- Entregan las facturas a los despachadores para la respectival
6 Auxiliar de Bodega . R X 5 1 0,105 0,53
preparacion de la mercaderia
7 Ayudante de Bodega Se trasladan & las perchas correspondientes de acuerdo alog X 5 2 0,089 0,89 |Trasladarse inmediatamente a las perchas
productos facturadas en cada factura -
8 Ayudante de Bodega Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a tralo de| e 20 2 0,089 3,56 Me]orar!do los procesos el tla;mpo de prepar.aclon
cada caso y conforme la etiqueta de la factura promedio de una factura serd menor a 20 minutos
r : T o
9 Jefe de Bodega I?{ewsa |la mercaderia preparada antes de ser embalada en el X 5 1 0,121 0.61 Mejorando los proce'sos el tiempo ?je revision promedio
area de despachos vs. facturas por cada factura serd menor a 5 minutos
10 Jefe de Bodega Autoriza con la firma y sello el embalaje de los productos de )} 5 1 0,121 0,61 Mejorando los procesas el tiempa de revision promedio
acuerdo a cada tipo para ser despachados por cada factura sera menor a 5 minutos
1 Ayudante de Bodega Embalan la mercaderia revisada y autorizada para ser| % 10 2 0,089 178 Mejorando los pracesas el tiempo de embalaje
despachada a los clientes — promedio por cada factura seré menor a 10 minutos
12 Ayudante de Bodega Trasladan los bultos a ser despachados al area de carga del 3 2 0,089 0,53 Mejorando los procesos el tiempo de traslado promedio
camion por cada factura sera menor a 3 minutos
13 Ayudante de Bodega Notifican a jefe de bodega la actividad completada 2 2 0,089 0,36
14 Jefe de Bodega Prepara formulario con nimero de bultes para la entrega g )("’ 20 1 0,121 4,84
transportista .
15 Transportista Revisa la mercaderia vs el formulario de numero de bultos| 30 _
Jrespectivo _
16 Jefe de Bodega Archiva la documentacion sustento referente a los formularios| T x 5 1 0,121 0,61
de los nimeros de bultos entregados
Subtotal:
Total:
Cambios Terminologia Procesos que tienen relacién Formularios
Mejora 3,4,7,16 Guia de Remision: Documento sustento del traslado de [Impresién de Facturas en Bodega Formulario para la entrega de bultos
Fusién 4y6,11y12 bienes Guias de Remision
Creacion Factura: Documento fiscal para entregar producto o Facturas
Eliminacién 6 senicio

Elaborado por: Supervisado por: Autorizado poi

Monica Yanez Luna
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Tabla No. 80: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 8.
Preparacién y Revision de Ordenes de Ventas que se despachan alos clientes

HOJA DE MEJORAMIENTO copiee: GA-AL-0008
FECHA: ago-10

PROCESO: 8. PREPARACION Y REVISION DE LAS ORDENES DE VENTAS QUE SE DESPACHAN A LOS CLIENTES

RESPONSABLE: Jefe de Bodega

OBJETIVO: Reducir el tiempo en la preparacion y revision de las 6rdenes de ventas

ENTRADA: Las facturas listas para la preparacion de la mercaderia a despachar a los clientes

SALIDA: Bultos de mercaderia preparados listos para traslado por parte de la transportadora

El tiempo de preparacion promedio de una factura es de 20 minutos

El tiempo de revision promedio por cada factura es de 5 minutos

El tiempo de firma de cada juego de facturas (8 hojas) es de 2 minutos

El tiempo de embalaje promedio por cada factura es de 10 minutos

El tiempo de trasladoe promedio por cada factura es de 3 minutos

No siempre se tiene a tiempo todos los pedidos preparados

00| =J| O | On | | | B3| =

Entregar facturas para la preparacion inmediata al area de despachos

Sugerir tecnologia que permita visualizar facturas de productos refrigerados y no refrigerados

Trasladarse inmediatamente a las perchas

Mejorando los procesos el tiempo de preparacion promedio de una factura sera menor a 20 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de revision promedio por cada factura sera menor a 5 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de revision promedio por cada factura sera menor a 5 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de embalaje promedio por cada factura sera menor a 10 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de traslado promedio por cada factura sera menor a 3 minutos

W oo =i o on| bl | b3 =

214,00 !
24 51 2455 -0,04 5074 -$838
46,73% 72.50% 2577%
55,03% 30,65%
Diaria 20
1 240
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 81: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 8.
Preparacién y Revision de Ordenes de Ventas que se despachan a los clientes
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0+ T T i m SITUACION ACTUAL:

m SITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 8. Preparacion y revision de las 6rdenes de ventas que se despachan a los clientes
Simbologia
Situacion Actual Situacion Propuesta
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 82: Diagramacion Mejorada: 9.
Entrega de Mercaderia a la transportadora para la distribucién a los clientes

Nombre del Proceso:

Objetivos:

Alcance:

Entradas:
Salidas:
Responsable:

Eficiencia en tiempo:

Diagramacion Mejorada

9. Entrega de mercaderia a la transportadora para distribucion a clientes

Reducir el tiempo en la entrega de la mercaderia a la transportadora

Preparacion de la mercaderia para ser enviada acorde a cada tipo de producto (refrigerado o no refrigerado)

25/08/201

Codigo:

GA-AL-0009

Estatus:

Basico Propuesto

Archiva la copia y guia de remisiéon con firma de recibi conforme del cliente

Mercaderia preparada conforme tipo de producto (refrigerado, no refrigerado)

Mercaderia entregada al cliente por parte de la transportadora

Jefe de Bodega

Funcién

Actividad

Simbologia

ONE=VDe

Eficiencia en costo:

Tiempo (minutos)

AV.

N.AV.

Namero de
Empleados

Valor
Minuto

Observacién/Propuestas de Mejora

Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a trato dej Mejorando las procesos el tiempo de preparacion
1 Ayudante de Bodega " " 20 2 008 [ 356 i P =mpo de prep
cada caso y conforme la etiqueta de la factura promedio de una factura sera menor a 20 minutos
2 Jefe de Bodega Revisa la mercaderia preparada antes de ser embalada en el 5 1 0.121 0.61 Mejorando los pmce'5D5 el iempo de revision promedio
drea de despachos vs. facturas por cada factura sera menor a 5 minutos
4 Jefe de Bodega Autoriza el embalaje de los productos de acuerdo a cada tipo 20 1 0.121 2.42 Autoriza el despacho validando con firmay sello en cada
para ser despachados factura (10 minutos aprox)
Embalan la mercaderia revisada y autorizada para ser Mejorando los procesos el tiempo de embalaje
N Ayudante de Bodega Y P 10 2 0089 | 178 ! P "po !
despachada a los clientes promedio por cada factura sera menor a 10 minutos
Trasladan los bultos a ser despachados al area de carga del Mejorando las procesos el tiempo de traslado promedio
5 Ayudante de Bodega . P 9 —X 15 2 0,089 2,67 ! P N po. P
camidn - por cada factura serd menor a 3 minutos
6 Ayudante de Bodega Notifican a jefe de bodega la actividad completada 5 2 0,089 0,89
7 Jefe de Bodega Realiza el formulario con nimero de bultes para la entrega al % 20 1 0.121
transportista
8 Transportista Retira los bultos de la mercaderia que sera entregada a los| ~ 30 R
clientes
s Transportista Revisa formato de numero de bultos entregados por el jefe de| )L 10 R
bodega
10 Transportista Entrega las facturas firmadas con el recibi conforme de los| 10 Optimiza el tiempo al recibir mercaderia para "fje“af'
P despachos realizados en la anterior entrega ) entregas y devuelve |as facturas firmadas (recibi
conforme) de |a entreaa anterior
" Transportista Realizan \'as entregas a los clientes en |as diferentes rutas de| y 480 _ Al entregar |as facturas y el pt'oduclo rec.:\ben de unavez
todo el pais el documento firmade (recibi conforme)
Sugerir priatizacién en entregas a los clientes por tipo de
12 Transportista Entrega la mercaderia y facturas respectivas de cada cliente )L 5 - ‘gernir p €9 portipo
~ producto
Verifica | deri; il d rte del tr rista di ™
13 Cliente erifica la mercaderna entregada por parte del ransportisia de| X 10 B
acuerdo a factura
. Autoriza la recepcion en |a copia de factura y guia de remisién
14 Cliente ) X 5 -
con firma de conformidad por parte del cliente
15 Jofe de Bodega Archiva la copia y guia de remisidn con firma de recibi ~x 5 1 0,421 0,61
conforme del cliente

Cambios

Subtotal:
Total:

Terminologia

Procesos que tienen relacion

Impresion de Facturas en Bodega

Farmulario para la entrega de bultos

Formularios

Mejora Guia de Remision: Documento sustento del traslado de

Fusién 3ya11y12 bienes

Creacion 10 Factura: Documento fiscal para entregar producto o
4,11,16 senicio

Monica Yanez Luna

Preparacidn y revision de las drdenes de ventas que se

despachan a los clientes

Guias de Remisidn

Facturas

Supervisado por:

Autorizado pol

Ilafuerte
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Tabla No. 83: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 9. Entrega de Mercaderia a la transportadora para la
distribucion a los clientes

HOJA DE MEJORAMIENTO copico: GA-AL-0009
FECHA: ago-10

PROCESO: 9. ENTREGA DE MERCADERIA A LA TRANSPORTADORA PARA DISTRIBUCION A CLIENTES

RESPONSABLE: Jefe de Bodega

OBJETIVO: Reducir el tiempo en la entrega de la mercaderia a la transportadora

ENTRADA: Mercaderia preparada conforme tipo de producto (refrigerado, no refrigerado)

SALIDA: Mercaderia entregada al cliente por parte de la transportadora

El tiempo de preparaciéon promedio de una factura es de 20 minutos

El tiempo de revision promedio por cada factura es de 5 minutos

El tiempo de firma de cada juego de facturas (8 hojas) es de 10 minutos

El tiempo de embalaje promedio por cada factura es de 10 minutos

No siempre se tiene a tiempo todos los pedidos preparados

A veces la mercaderia no llega en el tiempo esperado al cliente

Ol =l| | en| k|| b3 =

Mejorando los procesos el tiempo de preparacion promedio de una factura sera menor a 20 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de revision promedio por cada factura sera menor a 5 minutos

Autoriza el despacho validando con firma y sello en cada factura (10 minutos aprox.)

Mejorando los procesos el tiempo de embalaje promedio por cada factura sera menor a 10 minutos

Mejorando los procesos el tiempo de traslado promedio por cada factura serd menor a 3 minutos

Optimiza el tiempo al recibir mercaderia para nuevas entregas y devuelve las facturas firmadas (recibi conforme) de la entrega anterior

Al entregar las facturas y el producto reciben de una vez el documento firmado (recibi conforme)

Sugerir priorizacion de Clientes en base a tipo de producto

W 00|~ N on|fa | b=

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 84: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 9. Entrega de Mercaderia a la
transportadora para la distribucién a los clientes

09

08

Q.7

0.6
05
04
0,3
02 7

01

o T mSITUACION ACTUAL:

m SITUACIGN PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 9. Entrega de mercaderia a la transportadora para distribucién a clientes
Simbologia
Situacién Actual Situacion Propuesta
X X
X X
X
= X __
N I
=X X
K <
K —X
X X
X X
==X X
1 .
X —X
X |
X X
—X
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 85: Diagramacion Mejorada: 10. Recepcién e Ingreso devoluciones de clientes (Mercaderia Fisica)

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 10. Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes (Mercaderia fisica) Codigo: GA-AL-0010

25/08/2010 Estatus: Basico Propuesto

Objetivos: Reducir el tiempo en regularizacién de las devoluciones de mercaderia de clientes

Notificacién de la devolucion de la mercaderia al asesor comercial encargado de la cuenta del cliente
tida al cliente por la devolucién realizada

Entradas: Necesidad del cliente de regularizar la devolucién de determinada mercaderia

Salidas: Nota de Crédito emitida al cliente con acreditacién de sus cuentas por pagar

Responsable: Jefe de Bodega/Asesor Comercial

Frecuenci Diaria
Tiempo: 311
43.41% Eficiencia en costo:

Alcance:

10
29,178

mpo (minutos) Numero de  Valor

Funcién Actividad Nny.  Empleados Minuto

n/Propuestas de Mejora

MNotifica la devolucion de la mercaderia al asesor comercial
1 Cliente 2 -
encargado de la cuenta )
> Mecoor Comoratat Realiza 1a devolucion con bodega para el respectivo retrode la| 20 B 0.185 558 Coloca lotes, fechas de caducidad y cantidades en la
mercaderia en base a la nota de devolucion escrita S~ nota de devolucion
N Jofe do Bodega Entrega documentacién de devolucion a transportista para el s B 0121 0.61
refiro del a mercaderia
a Transportista Relira la mercaderia en base a Iluf;ulrll:‘rllnl;lt}rl de devolucion i 120 _ Swulicilar manejo especial de devoluciones en rmenor
del cliente guardando cadena de frio tiempo listo en la bodega
5 Jefe de Bodega Revisa los productos de acuerdo a lotes y fechas de caducidad| ¢~ } 30 1 0,121 3.63
s Jofe de Bodega Autoriza el documento de reingreso de mercaderia a Quaiiy| s B 0121 0.61 Envia la mercaderia a control de alidad o cuarentena
Inspeccion — hasta verificacion
B Ayudante de Bodega Trasiada la mercaderia devuelta del cliente a los cuarios frios _— s Y 0,009 0.4
vio perchas -
- Msosor Comorcial Entrega nota de devolucién a gerencia de ventas para lera. la — s B 0186 0.93 |ComPromiso de respussta inmediata a requerimientos,
firma de autorizacion de devolucion sptimizar la cadena de proceso
N Goronte de Ventas Revisa la nota de devolucion de la mercaderia de parte del x s B 0.348 e
cliente _~
10 Gerente de Ventas utoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia 5 1 0,348 1,74
" Goronte de vontas Entrega documento de nota de devolucion de mercaderia del = 2 B 0.348 o070
cliente al Asesor Gomecial
P Msosor Comorcial Entrega nota de devolucion a gerencia de finanzas para 2d=. Ia N s P o.188 .95 |ComPromiso de respussta inmediata a requenmienios,
firma de autorizacién de devolucion _ sptimizar la cadena de proceso
13 Gerente de Finanzas utoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia - 5 1 0,348 1,74
1 Asosor Comorcial Ingresa al tramite el documento de nota de devolucion a 10 B 0,186 186
facturacion con firmas de autorizacién respectivas
P Facturador Solicita a Bodega el desblogueo de los productos en el = 10 4 0.105 108
sistema _
16 Facturador Ingresa la informacion de |a nota de devolucion en el sistemal X 10 1 0.105 1,05 Se graba el nimero de orden de devolucion
17 Facturador Realiza delivery de la nota de devolucion Py 10 1 0,105 1,05 Se graba en SAP el numero de delivery
18 Facturador Notifica el nimero de delivery al jefe de bodega 5 1 0,105 0.53 |Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos.
mejorar la comunicacion
19 Jefe de Bodega Realiza |la confirmacién de la nota de devoluciéon x 10 1 0.121 1.21
20 Jefe de Bodega Emite la nota de credito fisica 10 1 0,121 1.21
T tardara en tener listo el d t
21 Jefe de Bodega Ervia nota de crédito a cliente 5 1 0.121 0,61 | 'SMPC que setardara en tenerlisto & documento para
ser enviado al cliente
, - Si 105 lotes son mayores 3 meses de caducidad Jefe de
Da de alta los productos 6ptimos que podran volver a utilizarse|
22 Jefe de Bodega 5 1 0,121 0.61 Bodega deja disponible en sistema para la venta, si es lo
en futuros despachos
contrario bloguea
s Jofe de Bodega Da de baja en el sistema los productos que no cumplen con )l s 4 0,121 0.61
los requisitos de volver a utilizar
Motifica vi | a Facturador | 5n de la nota d ~
24 Jefe de Bodega otnca via e-mail a Facturador la emision de la nota de * 2 1 0.121 0,24 |Puede también notificar via telefonica
Crédito para reimpresion desde |a oficina -
s Facturador Archiva 1a copia del a nota de crédito emitida al cliente por Ia| ) s B 0.105 053
devolucien realizada
Subtotal:
Total:
Terminologia Procesos que tienen relacien
2,11,14, 16,28 Caducidad: Vida atil de un producto Impresion de Facturas en Bodega Nota de Devolucion
2y10.4y6, 7y29 Nota de Devolucion: Documento de devolucion Entrega de mercaderia a clientes Nota de Crédito
24 Asesor Comercial. Encargado de la atencion a clientes Facturas
5.6, 10,15, 17, 19, 20, 32 Nota de Grédito: Documento acreditador de cuentas por

Elaborado por. Autorizado por:

Monica Yanez Luna
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Tabla No. 86: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 10. Recepcidn e Ingreso devoluciones de clientes
(Mercaderia Fisica)

CODIGO: GA-AL-0010
HOJA DE MEJORAMIENTO
FECHA: ago-10
PROCESO: 10. RECEPCION E INGRESO DE LAS DEVOLUCIONES DE CLIENTES (Mercaderia fisica)
RESPONSABLE: Jefe de BodegalAsesor Comercial
OBJETIVO: Reducir el tiempo en regularizacion de las devoluciones de mercaderia de clientes
ENTRADA: Necesidad del cliente de regularizar la devolucion de determinada mercaderia
SALIDA: Nota de Crédito emitida al cliente con acreditacion de sus cuentas por pagar
1 |Empresa ILS es la empresa tercera de transportacion
2 |Envia la mercaderia a control de calidad o cuarentena hasta verificacion
3 |Mientras tramitan el proceso la mercaderia pasa mucho tiempo en el cuarto frio sin poder disponer
4 |A veces pasa mas tiempo de lo normal para la revision
5 |A veces pasa mas tiempo de lo normal para la revision
6 |Se graba el nimero de orden de devolucion
T |Se graba en SAP el nimero de delivery
B

Colocacion de lotes, fechas de vencimiento y cantidades en la nota de devolucion, (se da de alta en el sistema en base al documento y no a revision fisica)

Solicitar manejo especial de devoluciones en menor tiempo listo en la bodega

Envia la mercaderia a control de calidad o cuarentena hasta verificacion

Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos, 6ptimizar la cadena de proceso

Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos, mejorar la comunicacion

Tiempo que se tardari en tener listo el documento para ser enviado al cliente

Lotes mayor a 3 meses de caducidad Jefe Bodega deja disponible directamente en sistema para la venta, si es lo contrario bloguea sin necesidad de autorizag

Puede también notificar via telefonica

O o0~ d|on| b=

933,00 149280
81,19 2818 521 $ 1.040,26 $1248312
8,57% 4341% 34 83%
14,32% 71,58% 57.25%
Diaria 20
1 240

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 87: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 10. Recepcidn e Ingreso
devoluciones de clientes (Mercaderia Fisica)

W SITUACION ACTUAL:

W SITUACION PROPUESTA:

MNombre del Proceso;

Bfumcidn Acheal

10. Recepeion & ingreso de d

Simizologa

BHuscién Propusata

.-TIO.-YIQ

(Mereadsria fsica)

x W
[ — -
—1
% &
I3 H
X 3
= M
o o
x .
3 I —
b s
= X
- "
X 3
e X
i £
® 3
; n X —
~H.
X H
X B
x .
o b
F3
.S
®
W
-
x
x

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No. 88: Diagramacion Mejorada: 11. Entrega de la Mercaderia a los Clientes

Diagramacion Mejorada

Nombre del Proceso: 11. Entrega de mercaderia a clientes Cadigo:

Objetivos:
Alcance:

Entradas:

Salidas:
Responsable:
Frecuencia:

Tiempo:

Eficiencia en tiempo:

GA-AL-0011

Mejorar el proceso de preparacion y entrega de mercaderia a ser enviada a clientes Fecha: 25/08/2010 Estatus:

Basico Propuesto

Translado de la mercaderia antes preparada al area de carga para retiro de la transportadora

Realizacion de la devolucion con bodega para el respectivo retiro de la mercaderia en base a la nota de devolucién escrita

Necesidad de las entregas a tiempo de la mercaderia a los clientes

Facturas y Guias de remisién con firma de recibi conforme

Jefe de Bodega

Diaria 50

379 10,808

84,43%

Simbologia

i i Ni d Val Costo
Funcién Actividad . - ‘ . Tiempo (minutos) amero de .a or Observacion/Propuestas de Mejora
AV. NAy. Empleados Minuto  py, N.AV.

Translada la mercaderia antes preparada al area de carga

1 Ayudante de Bodega X 20 1 0,089 1,78
v g para retiro de la transportadora e
9 Ayudante de Bodega Comunica la finalizacion del traslado de la mercaderia al jefe| x," 2 1 0,089 0,18
de bodega y
Prepara formulario con nimero de bultos para la entrega al -
3 Jofe do Bodega ” P €0 X 20 1 0421 | 242
transportista
2 Transportista Revisa el formato de nimero de bultos vs los bultos entregadaos| )‘( 10 }
porel jefe de bodega
Entrega de mercaderia y facturas para las entregas a los| N
5 Jefe de Bodega €d Y P & X 2 1 0,121 0,24
clientes a transportista .’
6 Transportista Realizan las entregas de.mercaderia en los diferentes clientes| X 240 } Contrato con transporiacian de enfregas a tiempo ya en
en las rutas de tedo el pais bodega
Verifican la mercaderia corroborande las  cantidades .
7 Cliente X 10 -
entregadas de acuerdo a factura
Entrega la copia de factura y guia de remisién con la firma de| Motivar al Asesor Comercial a evitar al maximo las
8 Cliente X 2 - |devoluciones en los clientes en base a un incentivo
recibi conforme por parte del cliente al transportista mensual con resultades en reuniones de was
. Verifica la copia de factura y guia de remisién con firma de|
9 Transportista X 3 -
recibi conforme del cliente |
. Entrega copias de factura y guia de remisién con firma de|
10 Transportista o . X 5 -
recibi conforme del cliente a Jefe de Bodega |
" Jefe de Bodega Archiva la Cﬂp.\ﬂ y guia de remisién con firma de recibi ~x 5 1 0,121 0,61
conforme del cliente e
12 Cliente Nofica alguna novedad de diferencias al asesor comercial X 10 Asesor comercial llamard a su cliente a preguntar si esta
encargado de la cuenta del cliente B conforme con el pedido (sugerir servicio postienta)
Realiza la devolucian con bodega para el respectivo refiro de laj - Compromiso y fidelizacién del cliente al recibir servicio
13 Asesor Comercial ) o0 para el respect X 30 1 0186 | 5.58 promisoy
mercaderia en base a la nota de devolucion escrita postventa por parte del Asesor Comercial

Subtotal:
Total:

Cambios Terminologia Procesos que tienen relacion Formularios

Elaborado pol Autorizado por:

Monica Yanez Luna Guido Gordillo Stalin Villafuerte

Mejora 2,514 Guia de Remision: Documento sustento del traslado de  |Impresion de Facturas en Bodega Guia de Remision
Fusién 4y§, bienes Recepcion e ingreso de develuciones de los clientes Facturas
Creacion 13 Factura: Documento fiscal para entregar producto o (Mercaderia Fisica)
Eliminacién 6,7,15,16 Senicio
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Tabla No. 89: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 11. Entrega de la Mercaderia a los Clientes

HOJA DE MEJORAMIENTO copieo: GA-AL-0011
FECHA: ago-10

PROCESO: 11. ENTREGA DE MERCADERIA A CLIENTES
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
OBJETIVO: Mejorar el proceso de preparacion y entrega de mercaderia a ser enviada a clientes
ENTRADA: Necesidad de las entregas a tiempo de la mercaderia a los clientes

SALIDA: Facturas y Guias de remision con firma de recibi conforme

1 |A veces la mercaderia no llega en el tiempo esperado al cliente

2 |Si la mercaderia esta acorde a lo solicitado el cliente recibe de lo contrario devuelve o firma notificando diferencia

3 |Debido a la variedad de productos la frecuencia de equivocaciones de productos es alta

4 |Constantemente existen inconformidades como, precios, codigos y presentaciones mal solicitados.

5 |No se llama al cliente para saber si su pédido esta conforme lo requerido

6 [Seiniciara el proceso de notas de devolucion

7

1 |Contrato con transportacion de entregas y en clientes y de regreso con documentacion firmada ya en bodega a tiempo
2 |Motivar al Asesor Comercial a evitar al maximo las develuciones en los clientes en base a un incentive mensual con resultadoes en reuniones de vtas. mensug
3 |Asesor comercial llamara a su cliente a preguntar i esta conforme con el pedido (sugerir servicio postventa)

4 |Coloca lotes y cantidades en la nota de devolucion

5 |Compromiso y fidelizacion del cliente al recibir servicio postventa por parte del Asesor Comercial

6

1

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 90: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 11. Entrega de la
Mercaderia a los Clientes

08 84,43%

0,8

0,7

0.6
0,5
04
0,3
02 +~

01 |

[ il mSITUACION ACTUAL:

1 2 3 WSITUACION PROPUESTA:

Nombre del Proceso: 11. Entrega de mercaderia a clientes

Simbologia

Situacion Propuesta

A ELA X

Situacion Actual

.l.

X -
Y= | X
X X
[ X
= X
1 X
—X X
X X—q
X X
X I
I X
X
T
X
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 91: Diagramacion Mejorada: 12.
Monitoreo y Control de Temperatura de los productos enviados a clientes

Diagramacion Mejorada

< Roche >

Nombre del Proceso:

12. Monitoreo y control de temperatura de los productos enviados a clientes Cédigo: GA-AL-0012

25/08/2010 Estatus: Basico Propuesto

Objetivos: Reducir el tiempo en ¢l monitoreo y control de temperatura en productos

i del requerimi i O/C de di iti de itoreo e-temp label
Alcance: - = - - - — P
Archivo del de los datos r en el el de eo de temperatura.
Entradas: Necesidad de llevar €l control y monitoreo de los productos que manejan cadena de frio gue se entregan en los clientes
Salidas: Datos magneticos con informacién recopilada en el traslado de la mercaderia hacia los cli (reportes de
Responsable: Jefe de Bodega/Coordinador de Logistica
Frecuencia: Diaria 5
Tiemp: 580 265,82

Eficiencia en costo:

Eficiencia en tiempo: 89,71%

Simbologia

i i 1 Costo
Funcién Actividad . - - Tiompo {minutoa) || Namero de || \alor Observacion/Propuestas de Mejora
AV. N.AV. Empleados Minuto AN N.AV.

Realiza el requerimiento mediante O/C de dispositivos de]

1 Planeador Logistico . 20 1 0.121 2,42
monitores e-termp label .
> Planeador Logistico Verifica la confirmacion de la O/C de los dispositivos de] % 5 1 0.121 0.61
monitorec e-temp label
N Plancador Logistico Examina las facturas de los dispositivos de monitoreo e-temp| i s 1 0.121 0.61
label
C d t: diat. 1
a Jefe de Bodega Controla fisicamente los dispositivos de monitoreo e-ternp label %X 5 1 0.121 0,64 |COMPromiso derespuesta inmediata a requenmientos.
Gptimizar la cadena de proceso
s Plancador Logistico Solicita el ingreso de los dispositivos e-temp label en el * s 1 0.121 0.61
sistema para descargo por consumo interno e
o Jeto de Bodega Ingresa en el sistema SAP los dispositivos de monitoreo e-temp| 10 4 0.121 121
label ~
; Goordinador de Logistica Solicita mediante facturacion de consumo intermo  los) S s 4 0.226 1.43 | Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos,
dispositivos de monitorec etemp label necesarios al > optimizar la cadena de proceso
8 Facturador Realiza la facturacion de los e-temp label 10 1 0,105 1,05
o Facturador Notifica a bodega la facturacién del consumo interno por los| ) X s R 0.108 0.53

dispositivos de monitoreo e-temp label

10 Jofe de Bodega Emite la factura de consumo intemos por los dispositivos de| 10 R 0.121 1.21
monitoreo e-temnp label

Configura subiendo los datas en ¢l dispositivo de monitoreo en Se programa para 2 o 3 dias de monitoreo del dispositio

1 Jefe de Bodega x 30 1 0.121 3,63
el sistema para monitorizar un determinado rango de tiempo | y poder monitorizar la temperatura de productos erviados
Goloca los dispositivos monitores e-temp label dentro de los
12 Jefe de Bodega A X, 10 1 0.121 1,21
bultos de los pedidos mas relevantes
Entrega los bultos con el dispositivo de monitoreo e-temp label ~
13 Jefe de Bodega x 15 1 0.121 1.82
a transportadora e
14 Transportista Traslada los productos hacia el cliente con el dispositivo de] x g 480 _ Al trasladar es donde se puede determinar la eficiencia
monitorec e-temp label . de los dispositivos e-temp label (es AV)
15 Transportista Retira el dispositivo de monitoreo e-temp label de los bultos “~x 10 _
trasladados
16 Transportista Entrega el dispositivo de monitorec e-temp label ya utilizados| * s ]
en el traslado de los productos -
P Jeto de Bodega Ingresa la informacion reflejada en los dispositivos de| il 20 1 0.121 242
monitoreo e-temp label en el sistema |
18 Jefe de Bodega Envia la mfctrmac\»c'm via e-mail con los datos reflejados a| 5 1 0.226 113
coordinador de logisitca
19 Coordinador de Logistica | 5222 €| seguimiento del comportamiento de la temperatural 20 1 0.226 452
mediante los dispositivos de monitoreo -
Archiv: | tento de | dat flejad: | 1 T
20 Coordinador de Logistica | © susienio de los dalos refiejados en el sistema —x 5 1 0.226 1.13

mediante el dispositivo de monitoreo de temperatura.

Subtotal:
Total:

Terminologia Procesos que tienen relacien Formularios

Mejora 2,7,11,15,19 e-Temp Label Dispositivo de monitores de temperatura  [Impresién de Facturas en Bodega Formulario de e-Temp Label
Fusion 11y12, Meonitorear: Controlar el comportamiento de la temperatura|Entrega de mercaderia a clientes. Facturas
Creacion
Elimina 12

Elaborado poi Supervisado poi Autorizado por:
Monica Yanez Lun: Guido Gordillo Stalin Villafuerte
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Tabla No. 92: Hoja de Mejoramiento del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura de los

productos enviados a clientes

Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos, 6ptimizar la cadena de proceso

cODIGO: GA-AL-0012
HOJA DE MEJORAMIENTO @
FECHA: ago-10
PROCESO: 12. MONITOREO Y CONTROL DE TEMPERATURA DE LOS PRODUCTOS ENVIADOS A CLIENTES
RESPONSABLE: Jefe de BodegalCoordinador de Logistica
OBJETIVO: Reducir el tiempo en el monitoreo y control de temperatura en productos
ENTRADA: Necesidad de llevar el control y monitoreo de los productos que manejan cadena de frio que se entregan en los clientes
SALIDA: Datos magnéticos con informacidn recopilada en el traslado de la mercaderia hacia los clientes (reportes de seguimiento)
1 |No se puede tener muchos e-temp label por tambien tienen tiempo de caducidad y ya no hacen el trabajo eficiente
2 |No emiten la factura de consumo interno a tiempo para dar prioridad a la facturacion normal
3 |Se programa para 2 o 3 dias de monitoreo del dispositvo y poder monitorizar |a temperatura de productos enviados
4
5
6

Compromiso de respuesta inmediata a requerimientos, 6ptimizar la cadena de proceso

Se programa para 2 o 3 dias de monitoreo del dispositvo y poder monitorizar la temperatura de productos enviados

Al trasladar es donde se puede determinar la eficiencia de los dispositivos e-temp label (es AV)

| n | | L | =

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez

965,00 I
60,75 2582 34,93 $ 698,60 $8.38320
10,88% 89.71% 78,83%
24 11% 44 33%
Diaria 20
1 240

162



Tabla No. 93: Cuadro Comparativo de Eficiencias: 12. Monitoreo y Control de
Temperatura de los productos enviados a clientes
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Hombre del Proceso: _ Menitereo y contred de temperatura de los productos enviades a clientes
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i »
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III III
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L3 4
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Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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4.3 Matriz de Andlisis Comparativo

Tabla No. 94: Matriz de Analisis Comparativo, Situacion Actual y Situacién Propuesta

PROCESO

Control de Inventarios

SITUACION ACTUAL

Eficiencia

Tiempo
Frecuencia

£
£

Recepeion de Productos de los

1479

VYolumen

MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO

SITUACION PROPUESTA

Eficiencia

Frecuencia

E:

VYolumen

DIFERENCIAS

Eficiencia

Tiempo

_§

Frecuencia

Volumen

BENEFICIO

Anual

765

Manejo de Inventarios Método FIFO para
Productos Perecibles

200

Toma fisica de inventarios

47,76%

Control de Precios

10

16,64%

Impresion de las Facturas en Bodega

Preparacion y revision de las ordenes
de ventas que se despachan a los

214

s | = 2 B
IHHHEE

Entrega de mercaderia a la
transpertadora para distribucion a

172

£
£

peion e ingreso de devoluci de
clientes (Mercaderia fisica)

Entrega de mercaderia a clientes

151%

5 s k=
HEE00H8

de

y control de tempi
los productos enviados a clientes

£
g

8,57% Diaria
48,78% Diarla
Dlm.

78,83%

k]
HE

Total Beneficios

$ 107016

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez

Diaria 1 15600 $6.028,80
Diaria 1 183600 $4.430,88
Diaria 1 20400 $2.606,40
Mensual 1 26400 $5.988,00
Diaria 1 1836 $ 415,54
Diaria 1 356920 $43517,52
Diaria 1 10320 $1.114,32
Diaria 1 3360 (68,88)
Diaria 1 125280 $0,00
Diaria 1 149280 $12.483,12
Diaria 1 36960 $1.422,00
Diaria 1 68400 $8.383,20
997356 $ 86.380,90
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4.4 Informe de Beneficio Esperado

Tabla No. 95: Informe de los Beneficios Esperados

Control de Inventarios 6.023,80
Recepcion de Productos de los Proveedores Locales 183.600,00 4 430,68
Clasificacion de mercaderia no Perecible 20.400,00 2.606,40
Manej:n de Inventarios Método FIFQ para Productos 26.400,00 5.988.00
Perecibles

Toma figica de inventarios 1.836,00 415,54
Control de Precios 35592000 4351752
Impresion de las Facturas en Bodega 10.320,00 111432
Preparacion y revision de las ordenes de ventas que

se despachan a los clientes 336000 (6.88)
Entrega de mercaderia a la transportadora para

distribucién a clientes 152000 ]
Recepcion e ingreso de devoluciones de clientes

(Mercaderia fisica) 149.280,001 1248312
Entrega de mercaderia a clientes 36.960,00 1422 00
I'.Iolj itoreo y e:ontrol de temperatura de los productos 63.400,00 838320
enviados a clientes

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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4.5 Justificacion de Eficiencias Alcanzadas

Tabla No. 96: Justificacion de Eficiencias Alcanzadas

En este proceso debera ser dinamico, el analisis de
imporacidn y la colocacitn de la OIC al proveedor ya que es
una achvidad que la realfiza el mismo planeador.

Control de Inventarios

Se planteara la kea que la fransporadora proveea ademas el
servicio de desmentage hasta area de perchas para eviar
uflizar personal de Bodega.

Recepcion de Productos de los Proveedores
Locales

Evwiar la dupbcdad de achwdades y consolidar en un solo
subproceso que es la veriicacidn, revision y comunicacion
del ingreso de la mercaderia fisica y en el sisiema SAP.

Clasificacion de mercaderia no Perecible

Aprovechamiento del delfivery de OfCompra desde casa
mainz para el crdenamiento de los producios en sisiema SAP
de acuerdo a lofes y vencimientos

Manejo de Inventarios Métedo FIFO para
Productos Perecibles

Utlizar macros y fablas pivot que faciiien las achwdades y
poder reductr el fempo de foma fisica de inventarios y
permian localizar las ubicaciones de los producios.

Toma figica de inventarios

El planeador recibira los precios elecironicos y a fraves de
una maich dar de alia los precios automaices en la red y
colgar en Infranst eviando los procesos manuales.

Control de Precios

Se asignara al ayudante impnimir la faciura en area de
despachos y localizar los producios a despachar mejorando
la organizaciin de acividades del area.

Impresion de las Facturas en Bodega

Se fusionaran los subprocesos de impresion de faciuras y
ubicaciin, revision y preparacion de pedides eviiando el
frecuente traslado enfre un proceso y ofro denfro del area.

Preparacion y revision de las érdenes de ventas
que se despachan a los clientes

En esfe proceso al fusionarse fres subprocesos se lograra
mayor épimizacion del fempo logrando en ser eficientes en
oiras acividades del area.

Entrega de mercaderia a |a transportadora para
distribucion a clientes

Alfusionar dos subprocesos se reducira el fempo de
recepciin de mercaderia por devolucién al momenio de
revisar los productos y reingreso al stock del mismo.

Recepcion e ingreso de devoluciones de
clientes (Mercaderia fisica)

Alfusionar des subprocesos y eliminar un subproceso que
solo quiaba fempo y no agregaba valor se mejorara la
eficiencia de acfvidades reduciendo flempos ociosos.

Entrega de mercaderia a clientes

De igual manera al fusionar dos procesas y eiminar
Procesos que no agregan ningin valor se opimiza recursos y
se maxamiza las posibiidades de fempos eficientes y que
agregan valor.

Meonitoreo y control de temperatura de los
productos enviados a clientes

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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CAPITULO V

PROPUESTA DE ORGANIZACION POR PROCESOS

En el actual capitulo se presenta la propuesta organizacional para Roche Ecuador
S.A. (Division Diagnostica) en el Departamento de Gestion Administrativa con
énfasis en el Area de Logistica, se plantearan las mejoras tanto estructurales
como de mejoras funcionales enfatizando factores clave, fundamentando los
indices de gestidén para los procesos estudiados, adicionalmente se determinara
las responsabilidades y las competencias en algunos casos y finalmente se

estableceran manuales de procesos.

Para realizar el desarrollo del proyecto del presente capitulo sera necesario la

utilizacion de las herramientas que se detallan a continuacion:

P
1.CADENA DE VALOR MEJORADA }

2.CADENADEVALOR EN BASE AL PROCESO ADMINISTRATIVO }

. i
3. FACTORES DE EXITO
' Y

4. INDICADORES DE GESTION

5. ORGANIZACION POR PROCESOS

P
6. RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS POR AREASY POR ]

-
7. MANUAL DE PROCESOS }
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5.1 Cadena de Valor Mejorada

La cadena de valor muestra como las actividades del area de distribucién estan
eslabonadas unas a otras y a las actividades de sus proveedores, canales de

distribuciéon y como estas uniones afectan la ventaja competitiva.

Gréafico No. 21: Cadena de Valor Mejorada del Area de Logistica

ROCESO DEL AREA DE LOGISTICA
ACION, DR

ZACION, DIRECCION ¥ CONTRC

muogomm<=<039
mESEmMm=rao 0or

RETROALIMENTACION

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez

Después de realizar el analisis de los procesos que han sido objeto de estudio en
los capitulos anteriores y principalmente de la inclusion de las mejoras en varios
subprocesos que intervienen en los procesos seleccionados se ha podido
establecer como resultado la nueva cadena de valor mejorada para el area de

logistica.
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5.2 Cadena de valor en base al proceso administrativo

Al igual a como se realizan los mapas de cadena de valor de procesos de
manufactura, se elaboran también los mapas de cadena de valor en procesos
administrativos. Aun cuando existen algunas diferencias en el procedimiento para
su desarrollo, conceptualmente tienen los mismos sustentos. Se buscan los
mismos objetivos, identificar los defectos y las acciones que agregan y las que no
agregan valor: es decir, se identifican las oportunidades de mejora en los procesos
administrativos.

Entre las diferencias podemos citar que en un mapa de cadena de valor de un
proceso de manufactura se toma como base un material que pase por la mayoria
de los procesos de la cadena. En un mapa de proceso administrativo no se toma
como referencia material alguno, se hace énfasis en las actividades del proceso y

en los flujos de informacion.

0 Proceso administrativo.- La administracion puede verse también como un
proceso. Segun Fayol, dicho proceso estd compuesto por funciones

béasicas: planificaciéon, direccién, ejecucion, control (P, D, E, C).*°

o Planificacién: Procedimiento para establecer objetivos y un curso de

accion adecuado para lograrlos.

o Direccion: Funcién que consiste en dirigir e influir en las actividades de los

miembros de un grupo o una organizacion entera, con respecto a una tarea.

0 Ejecucion: Acciones realizadas por los miembros del grupo para que lleven

a cabo las tareas prescritas con voluntad y entusiasmo.

o Control: Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las
planificadas. Las funciones o procesos detallados no son independientes,
sino que estdn totalmente interrelacionados. Cuando una organizacion
elabora un plan, debe ordenar su estructura para hacer posible la ejecucion

del mismo. Luego de la ejecucion (o tal vez en forma simultanea) se

16 (http://es.wikipedia.org/wiki/Administracion)
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controla que la realidad de la empresa no se aleje de la planificacion, o en

caso de hacerlo se busca comprender las causas de dicho alejamiento.

Finalmente, del control realizado puede surgir una correccidon en la

planificacion, lo que realimenta el proceso.

Gréafico No. 22: Cadena de Valor en Base al proceso Administrativo

CADENA DE VALOR EN BASE AL PROCESO ADMINISTRATIVO

PLANEACION

DESPACHOS

TRANSPORTEY
ENTREGA

SUBPROCESOS:
1. Confrol de inventarios

Actividades de los subprocesos en
relacién al proceso administrativo

SUBPROCESO 1

P: Planeacion semanal de inventarios de
seguridad para la empresa Roche
Ecuador 8 A (Division Diagnostica)

D: Manejo de informacion para la toma de
decisiones

E: Revision de inventarios y colocacion
de las trdenes de compra a Casa Matriz
y cuando amerita a proveedores locales
C: Controla diariamente el movimiento de
los inventarios para saber el momento de
desabastecimiento

SUBPROCESOS:

2. Recepcian de productos

3. Clasificacion de mercaderia

4. Manejo de inventarios método FIFO
5.Toma fisica de inventarios

Actividades de los subprocesos en
relacion al proceso administrativo

SUBPROCESO 2

P: Planifica los requenmientos de
productos

[ 8¢ informa al personal de bodega la
llegada de la mercaderia

E: Se solicita el ingreso de la mercaderia
en el sistema SAP

C: Se verifica cantidad y calidad del
producto para ser ordenado en perchas
SUBPROCESO 3

P- Planifica la forma de la recepcion de la
mercadeia fisica en el descargo

[ Se asigna a ayudantes de bodega la
clasificacion de la mercaderia

E: Clasificar la mercaderia en las perchas
de acuerdo al lote y caducidad

C: Despachar un pedido dirigirse al lugar
indicado por los productos facturados.
SUBPROCESO 4

P- Planear la solicitud de productos
cuidando minimos iempos de vida.

D: Se dirigen los inventarios de acuerdo
a caducidades proximas para

E: Se ordena ademas de en el sistema
fisicamente bajo el metodo FIFO.

C: Se realizar inventarios aleatorios una
vez al mes para revisar la ubicacion
corecta de los productos
SUBPROCESO 5

P: Se planea la toma fisica de inventarios
(reactivos, accesonos y partes)

D: Se direcciona al personal involucrado
para la participacion de los inventarios.

E- Se redliza la revision fisica de cada
uno de los productos en bodega

C: e realizar inventarios aleaforios una
vez al mes para revisar la ubicacion
comecta de los productos

SUBPROCESOS:
6. Confrol de Precios

Actividades de los subprocesos en
relacién al proceso administrativo

SUBPROCESO 6

P: Planeacion de colocacion de nuevas
plataformas (equipos) en modalidad
comodatos a los clientes

D: Se asigna un asesor comercial quién
se haga cargo de la cuenta del cliente:
E: El confroller es el encargado de
calcular los precios de los clientes para
realizar la facturacion

C: Subida de precios al sistema y control
en base a la facturacion realizada

SUBPROCESOS:

1. Impresion de la facturacion

8. Preparacion y revision de pedidos

9. Enfrega de mercaderia a fransportadoral
10. Recepcion e ingreso de devol. de
clientes (Mercaderia fisica)

Actividades de los subprocesos en
relacion al proceso administrativo

SUBPROCESO 7

P: Planifica la liberacion de pedidos
diariamente.

D: 8e direcciona un e-mail comuncador
de los diferentes deliveries por procesar.
E: Se ejecuta la facturacion de los
deliveries informados ademés de las
quias de remision

C: Se realizan los despachos de los
productos en base a las facturas emitidas |
SUBPROCESO 8

P: Planifica la preparacion de mercaderia
D: Se asigna a los ayudantes de bodega
para la preparacion y revision de la
mercaderia

E: Ejecutar la revision de |a mercadria unal
vez seleccionada para el envio

C: Se realizan los despachos de los
productos en base a las facturas emitidas|
SUBPROCESO 9

P: Planifica la entrega de la mercaderia a
|a fransportadora con los pedidos del dia.
D: Se coordina la entrega de mercaderian
en horario determinado.

E: Se redliza la entrega de los buftos que
se van a fransportar hacia los clientes

C: Se enfrega la documentacion (facturas
y guias de despacho) y se reciben de
vuetta firmadas por el cliente:
SUBPROCESO 10

P: Planifica la recepcion de los productos
devueltos del cliente

D: Se coordina con la ransportadora el
retiro de los mismos

E: Realiza la devolucion de los productos
tanto fisicos coma en el sistema SAP

C: Gontrol de: productos dptimos para el
reingreso de lo confrario se da de baja

SUBPROCESOS:
11. Enirega de mercaderia a clientes
12. Monitoreo y control de temperaturas

Actividades de los subprocesos en
relacién al proceso administrativo

SUBPROCESO 11

P: Planifica la enfrega de mercaderia 2
clientes

D: Se direceiona a la ransportadora la
entrega de los productos.

E: Se realiza la enrega de la mercaderia
acada cliente y en cada ciudad

(: Se reciben las facturas con el recibi
conforme por parte del cliente:
SUBPROCESOC 12

P: Planifica el monitoreo de temperatura
de los productos que se transportan

D: Se coordina con transportadora el
monitoreo de los productos a entregarse:
E: Se infroducen en las cajas los E-Temp
labels para realizar el monitoreo

C: Se realiza el control de los monitores
de temperatura y se descarga la
informacion de los mismos

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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5.3 Factores de éxito

Los factores claves de éxito son los elementos que le permiten al empresario
alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la empresa de la

competencia, haciéndola Unica.

Mas alla de inversionistas y planes de negocios, es importante que el empresario
o Lider conozca con certeza cuéles son estos factores que hacen unico su
proyecto porque si no los identifica no puede saber cdmo va a competir en el

mercado, ni porque los clientes preferiran sus productos o servicios.

Segun Hernando Marifio Navarrete, “la gerencia de procesos en las
organizaciones de principios de siglo XXI es uno de los factores claves de éxito.
No obstante no es novedoso ni el concepto administrativo ni su practica. Asi se ha
reconocido en todo el mundo y aparece sistematicamente como uno de los
criterios esenciales para reconocer publicamente a las empresas como
desemperio excelente en la estructura de todos los premios nacionales de calidad,

establecidos para tales efectos”.

Para Hernando Navarrete: un factor clave de éxito es un “atributo que una
organizacion debe poseer o actividades que debe ejecutar muy bien para
sobrevivir y prosperar. Como ejemplos: agilidad en el servicio, gerencia de
procesos, desarrollo telematico, calidad humana en la atencién, desarrollo humano

de sus colaboradores, inteligencia de mercados, etc.” *’

Los factores clave de éxito a ser tomados en cuenta en el presente trabajo son los

siguientes:

17 (Marifio N., 2002)
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Tabla No. 97: Factores de Exito del Area de Logistica de Roche Ecuador S.A.
(Division Diagnostica)

FACTOR DE EXITO DESCRIPCION

Gestion de Importaciones |Es la capacidad de reaccionar a tiempo con las importaciones de los
de productos productos que se han de requerir para abastecimiento a los clientes.

Agilidad y eficiencia en las |Experiencia y eficiencia para realizar el trabajo diario v de las
actividades actividades asignadas a una persona o a un grupo de personas.

Capacidad de interactuar en grupo para lograr resultados mas dptimos

Trabajo en Equipo en el trabajo con la cereza de realizar un trabajo correcto y a tiempao.

El recurso humano que recibe la capacitacion necesaria para el

Personal Capacitado desembolvimiento normal de las tareas especificas asignadas.

Utilizacion de herramientas |Capacidad de utilizacion de herramientas como software vy sistemas de
basicas informacion contable, inventarios, financieras, repories, etc.

La informacion entregada y recibida debe ser confiable y sustentable

Informacion a tiem : o .
Po para evitarse erores que puedan influir en las actividades.

Comunicacion abierta y formal entre todos los procesos para realizar un

Retroinformacion . . : . .
trabajo mas eficaz, confiable y bajo una misma alineacion.

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 98: Factores de Exito relacionados con los objetivos Estratégicos

IDENTIFICACION FACTORES DE EXITO EN RELACION A LOS OBJETIVOS ESTRATEGICOS

SUBPROCESO

Control de Inventarios

FACTOR DE EXITO

Trabajo en Equipo

OBJETIVO ESTRATEGICO

Reducir los tiempos en el control de inventarios con la ayuda de la
interaccion de bodega, planeacion, despachos.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Optimizar el tiempo utilizado en el control de inventarios para lograr
resultados mas rapidos de tomar accion.

Recepcion de Productos de
los Proveedores Locales

Trabajo en Equipo

Reducir los tiempos en la recepcion de los productos al realizar el
trabajo en equipo.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Minimizar los tiempos de recepcion de los productos y oportuno
feedback para pronta facturacion a los clientes.

Clasificacion de mercaderia
no Perecible

Retroinformacion

Retroinformacion grupal en bodega al clasificar la mercaderia para facil
acceso a la misma.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Agilizar la clasificacion de mercaderia para la rapida realizacion de los
siguientes procesos que dependen de este.

Manejo de Inventarios
Método FIFO para
Productos Perecibles

Personal Capacitado

Optimizar los inventarios fisicos de los productos perecibles bajo el
método FIFQ para facil y rapida ubicacion en los cuartos frios.

Trabajo en Equipo

Reducir el tiempo de colocacian de los productos bajo el método FIFO
en las perchas de los cuartos frios.

Toma fisica de inventarios

Utilizacion de herramientas
basicas

Agilizar la preparacion de la informacion para la separacion de los
productos y poder realizar la toma fisica de los inventarios.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Minimizar el tiempo en la realizacion de la toma fisica de los inventarios
en la bodega.

Control de Precios

Retroinformacion

Recibir la informacion opotuna para los calculos de los precios
comodatos para los clientes.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Agilizar los calculos de los precios comodatos para una facturacion
dptima y oportuna de los diferentes productos hacia los clientes

Impresion de las Facturas
en Bodega

Personal Capacitado

Reducir el tiempo de impresiones de facturas teniendo el personal
capacitado para el ordenamiento de las facturas y guias de remision.

Utilizacion de herramientas
basicas

Minimizar los tiempos de impresion de las facturas al tener en cuenta la
utilizacion de las herramientas basicas de informacion.

Preparacion y revision de
las érdenes de ventas que
se despachan a los clientes

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Reducir el tempo de la preparacion y revision de las ordenes de
ventas (facturas) de los clientes.

Informacién a tiempo

Minimizar el tiempo en recibir la informacion que sirve de herramienta
para realizar la preparacion y revision de las drdenes de ventas.

Entrega de mercaderia a la
transportadora para
distribucion a clientes

Informacion a tiempo

Reducir la entrega de los productos que se ha de llevar la
transportadora para la entrega en los clientes.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Minimizar los tiempos de entrega de la mercaderia en los clientes
finales.

Recepcion e ingreso de
devoluciones de clientes
(Mercaderia fisica)

Retroinformacién

Agilizar el proceso de devoluciones al obtener la informacian requeridal
a tiempo por parte de la fuerza de ventas.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Reducir el tiempo en el proceso de recepcion e ingreso en el sistema
y fisicamente de las devoluciones de los clientes.

Entrega de mercaderia a
clientes

Informacion a tiempo

Reducir el tiempo de entrega el obtener la informacion y bultos a
entregarse a tiempo oporuno.

Agilidad y eficiencia en las
actividades

Minimizar el iempo de entrega de los productos a los clientes por
parte de la transportadora.

Monitoreo y control de
temperatura de los
productos enviados a
clientes

Personal Capacitado

Reducir el tiempo en el control y monitoreo de la temperatura de los
productos que se envia a los clientes.

Utilizacion de herramientas
basicas

Cptimizar €l monitoreo y control de temperatura al utilizar las
herramientas basicas por parte del personal asignado en la actividad.

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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5.4 Indicadores de Gestion

Son mediciones del funcionamiento de un proceso. Los indicadores pueden ser
de eficacia, cuando miden lo bien o lo mal que un proceso cumple con las
expectativas de los destinatarios del mismo. Los indicadores pueden ser de
eficiencia, cuando miden el consumo de recursos del proceso. Los indicadores de
Efectividad evalian el cumplimiento de las metas y objetivos institucionales,

corporativos y operativos.

Los indicadores de eficacia y de eficiencia, se aplican al funcionamiento global del
proceso, son indicadores de resultados del proceso y permiten medir las
variaciones habituales que se producen en el proceso y también las acciones de
mejora. Ademas de estos indicadores globales, se pueden establecer dentro del
proceso, otros indicadores auxiliares que miden la eficacia o la eficiencia del
funcionamiento de una parte del proceso. La utilizacién simultdnea de ambos tipos
de indicadores, resulta conveniente puesto que los indicadores globales dan
informacion del funcionamiento global del proceso y los parciales dan informacién
del funcionamiento de una parte del proceso ademas de contribuir a explicar el

valor que toman los indicadores globales.

Un indicador es siempre el resultado de un proceso de medicidén. Esto significa
gue es necesario recoger datos y por lo tanto emplear tiempo en hacerlo. Mas
indicadores significan méas tiempo y esfuerzo de recogida de datos. Esto hace
necesario elegir cuidadosamente los indicadores (seran mas Utiles tres

indicadores bien elegidos que 10 mal elegidos).

Para hacer ocurrir un proceso existen otro tipo de medidas, que reciben el nombre
de especificaciones de proceso. Estas medidas no son indicadores, puesto que no
reflejan el funcionamiento del proceso sino mandatos relativos a la forma de hacer

ocurrir el proceso y que por lo tanto son las causantes de ese funcionamiento.
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El objetivo principal de los indicadores, es valuar el desempefio del area mediante
parametros establecidos en relacién con las metas, y observar la tendencia de un
lapso de tiempo durante un proceso de evaluacion. Con los resultados obtenidos
se pueden plantear soluciones o herramientas que contribuyan al mejoramiento o

correctivos que conlleven a la consecucion de la meta fijada.

Criterios
Cada medidor o indicador debe satisfacer los siguientes criterios:
e Medible: Significa que la caracteristica descrita debe ser cuantificable en
términos ya sea del grado o frecuencia de la cantidad.
e Entendible: Debe ser reconocido facilmente por todos aquellos que lo usan.

e Controlable: Debe ser controlable dentro de la estructura de la organizacion.

Preguntas guia en la construccién de Indicadores:
e ¢ Qué se quiere medir?
e (A qué nivel de profundidad se quiere llegar?
e ¢ Con qué informacion se cuenta?

e (De dbénde se obtendra la informacion?

Técnicas para elaborar indicadores de gestion:

e Definir los atributos importantes. Mediante el uso de un diagrama de
afinidad (lluvia de ideas) obtener el mayor niumero de ideas acerca de
medidores o indicadores que puedan utilizarse para medir las actividades o
los resultados del mismo, segun sea el caso.

e Evaluar si los indicadores tienen las caracteristicas deseadas, es decir,
medibles, entendibles y controlables.

e Comparar contra el conjunto de indicadores actuales para evitar

redundancia o duplicidad. Esto es la comparacion de resultados.*®

8 Lincango C., 2010
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Tabla No. 99: Indicador de Gestion del Proceso: 1. Control de Inventarios

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 1. CONTROL DE INVENTARIOS CODIGO: GA-AL-0001
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
, La funcionalidad del &nalisis ,
0, 0
1|° inventario en de importacién y los productos | Eficiencia %o de Productos No Sljlmdosffotal Unidades de 95% Mensual  |Planeador Logistico
backorders productos Surtidos ftems
que se deben importar
2
3
FACTORES DE EXITO
PROCESO: 1. CONTROL DE INVENTARIOS
Trabajo en Equipo
Agllidad y eficiencia en las actvidades
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 100: Indicador de Gestidn del Proceso: 2. Recepciéon de Productos
de Proveedores Locales

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 2. RECEPCION DE PRODUCTOS DE PROVEEDORES LOCALES CODIGO: GA-AL-0002
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
#Emoresen | Elnimero de errores en el |
1 | elingreso de | ingreso de la mercaderia que | Eficiencia No. errores en el ingresa / el Total Unidades de 5 Mensual Jefe de Bodega
ingresado ttems

productos se Ingresa al sistema SAP

FACTORES DE EXITO

PROCESO: 2. RECEPCION DE PRODUCTOS DE PROVEEDORES LOCALES

Trabajo en Equipo
Agllidad y eficiencia en las actividades
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 101: Indicador de Gestion del Proceso: 3.Clasificacion de la
Mercaderia (Productos no Perecibles)

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

PROCESO: 3. CLASIFICACION DE LA MERCADERIA NO PERECIBLE CODIGO: GA-AL-0003

No. | INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE

#Erroresen | Elnimero de errores en la
No. Errores en productos clasiicados en| Unidades de

1 |la clasificacion| clasificacion de la mercaderia | Eficiencia ¥ N 5 Mensual Jefe de Bodega
B perchas/el total de la mercaderia tems
dela fisica
2
3

FACTORES DE EXITO

PROCESO: 3. CLASIFICACION DE LA MERCADERIA NO PERECIBLE

Retroinformacion

Agilidad y eficiencia en las actividades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 102: Tabla No. 94: Indicador de Gestion del Proceso: 4. Manejo de
Inventarios Método FIFO (Productos Perecibles)

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

PROCESO: 4. MANEJO DE INVENTARIOS METODO FIFO PRODUCTOS PERECIBLES cODIGO: GA-AL-0004

No. INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE

#Erores enmanejo |  El nimero de errores en el
1 | delotes préximos a | manejo de inventario método | Eficiencia
caducarse FIFO

No. Errores en manejo de lotes proximos| Unidades de

avencerselel total del stock tems > Mensual Jefe de Bodega

FACTORES DE EXITO

PROCESO: 4. MANEJO DE INVENTARIOS METODO FIFO PRODUCTOS PERECIBLES

Personal Capacitado
Trabajo en Equipo

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 103: Indicador de Gestion del Proceso: 5.Toma Fisica de
Inventarios

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 5. TOMA FiSICA DE INVENTARIOS CODIGO: GA-AL-0005
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
% de porcentaje de diferencias
1 | Diferencias en | registradas al final de latoma | Eficiencia | % diferencias en Stock / el Total del Stock Unidades de 99,9% Mensual Coordm'adorde
. ) ) ltems Logistica
Stock fisica de inventarios
2
3
FACTORES DE EXITO

PROCESO: 5. TOMA FiSICA DE INVENTARIOS

Utiizacion de herramientas basicas

Agilidad y eficiencia en las acividades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 104: Indicador de Gestién del Proceso: 6. Control de Precios

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 6. CONTROL DE PRECIOS CODIGO: GA-AL-0006
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE

Parcentaje de precios que no

% de Precios % ordenes procesadas sin confrol de Unidades de

1 han sido controlados enel | Eficiencia . 99.9% Mensual Facturador
mal emitidos , preciositotal de las ordenes procesadas ltems
momento de la facturacidn

2

3
FACTORES DE EXITO

PROCESO: 6. CONTROL DE PRECIOS
Retroinformacion
Agilidad y eficiencia en las acividades
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 105: Indicador de Gestiéon del Proceso: 7. Impresion de facturas
para Despachos en Bodega

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 7. IMPRESION DE FACTURAS PARA DESPACHOS A CLIENTES CODIGO: GA-AL-0007
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
% Impresiones Porcentaje errores en

% Impresiones de facturas realizadas/el | Unidades de

o
total de las facturas liberadas ltems 90.3% Mensual Jefe de Bodega

1 defacturas | impresiones de facturas para | Efciencia
realizadas el despacho a clientes

FACTORES DE EXITO

PROCESO: 7. IMPRESION DE FACTURAS PARA DESPACHOS A CLIENTES

Personal Capacitado

Utllizacidn de herramientas béasicas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 106: Indicador de Gestion del Proceso: 8. Preparacion y Revision
de las Ordenes de Ventas para Despachos a Clientes

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO

PROCESO: 8. PREPARACION Y REVISION DE LAS ORDENES DE VENTAS (FACTURAS)  CODIGO: GA-AL-0008

No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE

o Porcentaje errores en el
% de errores .
1 . despacho de la mercaderia | Eficiencia

en el envio
despachada a los clientes

% errores el envio de productos / Total de| Unidades de

. 99,9% Mensual Jefe de Bodega
lo enviado ltems

FACTORES DE EXITO

PROCESO: 8. PREPARACION Y REVISION DE LAS ORDENES DE VENTAS (FACTURAS)

Agllidad y eficiencia en las actvidades

Informacion a iempo

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 107: Indicador de Gestion del Proceso: 9. Entrega de Productos a
la Transportadora para Despachos

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 9. ENTREGA DE PRODUCTOS A TRANSPORTADORA PARA DISTRIBUCION CODIGO: GA-AL-0009
A CLIENTES
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
#de errores Numero de errores en el ,
1 enel despacho de la mercaderia | Efectividad No. errores despacho | Total Unidades de 5 Mensual Jefe de Bodega
: despachado ltems
despacho despachada a los clientes
2
3
FACTORES DE EXITO

PROCESO: 9. ENTREGA DE PRODUCTOS A TRANSPORTADORA PARA DISTRIBUCION

A CLIENTES

Informacion a tempo

Agllidad y eficiencia en las actvidades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 108: Indicador de Gestidon del Proceso: 10. Recepcién e Ingreso de
Devoluciones de Clientes (Mercaderia Fisica)

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
10. RECEPCION E INGRESO DE DEVOLUCIONES DE CLIENTES .
PROCESO: (MERCADERIA FiSICA) CODIGO: GA-AL-0010
No. | INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META FRECUENCIA FUENTE
% de Porcentaje de devoluciones de . Jefe de
1 | devoluciones | mercaderia entregada alos | Eficiencia No.devoluciones de mercaderia total | - Undades de 99,9% Mensual BodegalAsesor
N de las ventas ftems
de mercaderia clientes Comercial
2
3
FACTORES DE EXITO
PROCESO: 10. RECEPCION E INGRESO DE DEVOLUCIONES DE CLIENTES
°  (MERCADERIA FiSICA)
Retroinformacion
Agllidad y eficiencia en las actvidades
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 109: Indicador de Gestién del Proceso: 11. Entrega de Mercaderia a

Clientes
INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
PROCESO: 11. ENTREGA DE MERCADERIA A CLIENTES CODIGO: GA-AL-0011
No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE
% de Porcentaje errores en las o - p -
1 productos | entregas de productos en los | Efectividad %o de despachos norealizadosfotalde | - Unidades de 99,9% Mensual Jefe de Bodega
los pedidos despachados ftems
perdidos la clientes
2
3
FACTORES DE EXITO

PROCESO: 11. ENTREGA DE MERCADERIA A CLIENTES

Informacion a iempo

Agilidad y eficiencia en las actividades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

Tabla No. 110: Indicador de Gestion del Proceso: 12. Monitoreo y Control de
Temperatura de Productos enviados a Clientes

INDICADORES DE GESTION DEL PROCESO
12. MONITOREO Y CONTROL DE TEMPERATURA DE LOS PRODUCTOS

PROCESO: ENVIADOS A LOS CLIENTES CODIGO: GA-AL-0012

No.| INDICADOR MIDE TIPO FORMULA UNIDAD META | FRECUENCIA FUENTE

% de productos |Porcentaje errores en el control
perdidos la | de temperatura en cadena de | Efectividad
cadena de frio frio en productos

No. productos perdidos la cadena de Unidades de
frio/total de los productos despachados ltlems

-

99,9% Mensual Jefe de Bodega

FACTORES DE EXITO

12. MONITOREQO Y CONTROL DE TEMPERATURA DE LOS PRODUCTOS

PROCESO: ENVIADOS A LOS CLIENTES

Personal Capacitado

Agllidad y eficiencia en las actividades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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5.5 Organizacion de Procesos

La ORGANIZACION POR PROCESOS, es un prototipo o modelo de estructura
administrativa, valido para cualquier clase de empresas o entidades, desarrollado

modernamente para materializar el enfoque sistémico de las organizaciones.

Caracteristicas de la organizacion por Procesos

Hacer anicamente procesos en los que seamos los mejores.
Tener sélo lo necesario.

Fortaleza en la tecnologia de la informacion.

Enfocar al cliente y a los resultados.

Personas educadas (de alta capacidad de respuesta).

O O O O O o

Sistemas de gestion del talento humano que apoyen la consolidacion de la
organizacién que aprende.

o0 Flexibilidad de los procesos.

La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces
de reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante de la
capacidad de cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la
orientacion de las actividades hacia la plena satisfaccion del cliente y de sus
necesidades. Es uno de los mecanismos mas efectivos para que la organizacion
alcance unos altos niveles de eficiencia.*®

El paradigma de “Gestion por Procesos” Implica un cambio de actitud de las
personas en la forma de hacer y evaluar el trabajo del cual es responsable.

“Cémo hacemos las cosas por qué y para quién las hacemos™?°

9] incango C., 2010

20 H. James Harrington, , Mejoramiento de los procesos de la empresa, 1993
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Grafico No. 23: Mapa de Procesos Propuesto Roche Ecuador S.A.

GESTION ADMINISTRATIVA
LOGISTICAY COMPRAS INTERNACIONALES

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Gréafico No. 24: Propuesta de Organizacion por Procesos del Area de
Logistica

o

@

PROCESO

Transporte

Planeacion Facturacion = Despachos yEntrega

iReA
ok

LOGISTICA

Administracion Administracion Rer:_ursgs
Financiera RRHH. Tecnologicos

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez

5.6 Responsabilidades y Competencias del Area de Logistica
Definicién de Competencias
Se entiende por “competencias” ciertas aptitudes que posee la persona y que

hacen que su desempefio resulte efectivo o incluso superior en relacién a lo que
ese puesto de trabajo requiere.
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El saber actuar hace referencia a la capacidad inherente que tiene la persona para
poder efectuar las acciones definidas por la organizacién. Tiene que ver con su
preparacion técnica, sus estudios formales, el conocimiento y el buen manejo de
SuUs recursos cognitivos puestos al servicio de sus responsabilidades. El querer
actuar alude no sélo al factor de motivacion de logro intrinseco a la persona, sino
también a la condicion mas subjetiva y situacional que hace que el individuo
decida efectivamente emprender una accion en concreto. Influyen fuertemente la
percepcion de sentido que tenga la accién para la persona, la imagen que se ha
formado de si misma respecto de su grado de efectividad, el reconocimiento por la

accion y la confianza que posea para lograr llevarla a efecto.*

"Una caracteristica subyacente de un individuo, que esta causalmente relacionada
con un rendimiento efectivo o superior en una situacion o trabajo, definido en

términos de un criterio"??

DEFINICION DE CARGO

Una definicion del cargo es: Una unidad de la organizacion, cuyo conjunto de
deberes y responsabilidades lo distinguen de los demas cargos. Los deberes y
responsabilidades de un cargo, que corresponden al empleado que lo desempefia,
proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al logro de los

objetivos en una organizacién.?®

2 (Le Boterf, 1996)
22 Spencer y Spencer (1993)

23 Chruden y Sherman, (Chiavenato) (1990)
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Tabla No.111: Descripcién de Responsabilidades y Competencias del
Planeador Logistico

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LOS

CARGOS DEL AREA DE LOGISTICA

NOMBRE DEL CARGO: PLANEADOR LOGISTICO
DEPARTAMENTO: LOGISTICA
OBJETIVO DEL CARGO:  Control, analisis y planificacion de los inventarios.

o  Bajar Ia Informacién de promedios de venias mensual y requerimienios puniuales de inveniarios
o Realzar el analisis de las imporiaciones y compras locales

o Planiicacion de siock de seguridad para evenuales adjudicaciones

o Realzar las dierentes O/C en el sisiema SAP para inventario y acivos flos

o Refroinformacion de confirmacion de OWC y Backorders

o Revision y auiorizacion de ingreso de producios fisicamenie y en sisiema SAP

o Reanalzar los producios backorders en espera

o Conirod de los movimienios de los inveniarios

o Asssoramienio 3 area de venias, markedng, servicio iecnico, .

o  Cumplimiento de Objeivos

o Preparacion de repories e informacion

[slcoweerencinsnecesarns |
REQUISITOS:

TITULS PROFESIONAL: Ingeniere Comercial (Adminisiracion/Audiior)

ANOS DE EXPERIENCIA: |2 afios en cargos similares

COMPETENCIAS TECNICAS:

o Inglés T0% hablado y escriio

o Ufizacon de paqueies informaicos (SAP, Clarily, Excel Avanzado, Word, eic, )
o Conocimienios de leyes tributarias, inveniory management

COMPETENCIAS DE GESTION:

o Capacidad de Negodiaciin

o Trabajo bajo presion

o Refroinformacion con fodas la reas de la organizadion

o Trabajo en equipo

o Toma de Decisiones

o Inierrelacion con cienies infernos, exierncs y proveedores

o Efdenda en Analisis

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No0.112: Descripcion de Responsabilidades y Competencias del Jefe de
Bodega

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LOS

CARGOS DEL AREA DE LOGISTICA

NOMBRE DEL CARGO: JEFE DE BODEGA
DEPARTAMENTO: BODEGA

OBJETIVO DEL CARGO:  Administrar y custodiar la bodega de reactivos, accesorios y repuestos

=  Conirolar inveniarios fsicos
o Refroinformacidn competents a las dilerentes areas

o  Supervisidn y conifrol del personal bajo su responsabilidad

o Revicidn diaria de los despachos que =2 envian a los clienies

o  Preparaciin diana de informaciin para refroalimentacion a Logisica
o Dar de baja producios en mal esiado y/o caducados
o Revisidn y autorizacion de los productos feicos nuevos que ingresan a bodega

REQUISITOS:

TITULO PROFESIONAL: No Indispensabie
FORMACION: Secundaria Completa
ANOS DE EXPERIENCIA: |1 afio en cargos simiares

COMPETENCIAS TECNICAS:

o Conocimienio de manejo de Bodegas

o Utiizacion de paquetes informéticos (SAP, Clarify, Excel, Word)
o Conocimienios de audiiorias de seguridad indusirial
COMPETENCIAS DE GESTION:

o Enfoque a ciente inierno y externo

o  Trabajo bajo presion

o Delegacién de tareas y acividades

o Trabajo en equipo

o Liderazgo

o  Solucion de problemas

o Mofvacon

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Moénica Yanez
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Tabla No0.113: Descripciéon de Responsabilidades y Competencias del
Auxiliar de Bodega

NOMBRE DEL CARGO: ALUXILIAR DE BODEGA

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LOS
CARGOS DEL AREA DE LOGISTICA

DEPARTAMENTO: BODEGA

OBJETIVO DEL CARGO:

Brindar soporte y apoyo en la supenvision de |la Bodega

Dar soporie en el confrol de los inventarios feicos

Refroinformacion competenie a las dilerenies areas

Dar sopore en la supervision y control del personal de bodega

Revizsion de las devoluciones que realizan los asesores comerciales de los cienies

Preparacion diaria de informacion para refroalimentacion a Logisica

Dar de baja producios en mal estado y/o caducados

Soporte en el area de despacho de producios

REQUISITOS:

TITULD PROFESIONAL: No indispensable
FORMACION: Secundaria Completa
ANCS DE EXPERIENCIA: |1 afio en cargos similares

COMPETENCIAS TECNICAS:

o

Conocimiento de manejo de Bodegas

(]

Usiizacidn de paquetes informatcos (SAP, Clarify, Excel, Word)

=]

Conocimienios de audiionas de sequridad industrial

COMPETENCIAS DE GESTION:

(]

Enfoque a clienie inierno y exierno

o

Trabajo bajo presion

=]

Delegaciin de tareas y acividades

Trabajo en equipo

Liderazgo

Solucion de problemas

Mofvaciin

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No.114: Descripciéon de Responsabilidades y Competencias del
Ayudante de Bodega

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LOS

CARGOS DEL AREA DE LOGISTICA

NOMBRE DEL CARGO:  AYUDANTE DE BODEGA
DEPARTAMENTO: DESPACHOS
OBJETIVO DEL CARGO:  Preparacion y revision de la mercaderia para enviar a los clientes

o  Ubicacion de los producios facturados en las perchas de bodega
o Preparacion de la documentacion, quias de despacho, facturas para ser preparadas al despacho.

o Cargar producto en camion fransportador

o Conirol del producio en el area de despachos y embalaje
o Manejo de montacargas para ubicacion de pallets

o Clasificacidn de preducio nuevo en perchas y cuaros frios

REQUISITOS:

TITULD PROFESIONAL: Mo indispensable
FORMACICN: Secundaria Compleia
ANOS DE EXPERIENCIA;  |No indispensable

COMPETENCIAS TECNICAS:

o Conocimienio minimo de manejo de Bodegas
o Usizacidn de paquetes informascos (Excel, Word)
o Manejo de producios perecibles y fragies

= Mangjo de Moniacargas y escaleras areas
COMPETENCIAS DE GESTION:

o Enfoque a cieniz inf2rno y exiemo

o Trabajo bajo presiin

o  Adapiacion al cambio

o Trabajo en equipd

o Diligencia de las aciividades

o Solucion de problemas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No0.115: Descripciéon de Responsabilidades y Competencias del
Facturador

RESPONSABILIDADES Y COMPETENCIAS DE LOS

CARGOS DEL AREA DE LOGISTICA

NOMBRE DEL CARGO:  FACTURADCR
DEPARTAMENTO: FACTURACION
OBJETIVO DEL CARGO:  Administracidn de |as ordenes de ventas, consuma interno, muestras.

o Apoyar la gesion y ejecucion de las acividades de facturacion

o Sercompedivo denfro I3 estructura de la mulinacional
o Ingresar la ordenes de ventas, muesiras, consumos inkernas, consignaciones en el sisiema SAP
o Dar seguimiento de los producios que no se faciuran por fakia de stock

o Realizar repories de venias, inventanios, no Siocks, consignaciones, eic.

o Retroinformacion de ordenes de venias a asesores comerciales.

REQUISITOS:

TITULO PROFESICNAL:  |Licenciatura en Adminisiracion de Empresas
ANOS DE EXPERIENCIA: |1 afio en cargos simiares
COMPETENCIAS TECNICAS:

o Habiidad Numerica

o Utizacidn de paquetes informatcos (SAP, Excel, Word)
o Conocimiento de legislacion fributaria
COMPETENCIAS DE GESTION:

o Enfoque a clienie inferno y exierno

o Trabajo bajo prezidn

o Adaptacion al cambio

o Trabajo en equipo

o Diigencia de las acividades

o Habilidad verbal y solucion de problemas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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5.7 Manual de Procesos

Los manuales de procedimientos son un compendio de acciones documentadas

que contienen en esencia, la descripcion de las actividades que se realizan

producto de las funciones de una unidad productiva, dichas funciones se traducen

en lo que denominamos procesos y que entregan como resultado un producto o

servicio especifico.

El manual de procesos expone en una secuencia ordenada de las principales

operaciones 0 pasos que componen cada procedimiento, y la manera de realizarlo

precisando sus responsabilidades y la participacion de cada proceso involucrado.

OBJETIVOS

v

Proporcionar informacion que sirva de base para evaluar la eficiencia del
sistema en el cumplimiento de sus funciones especificas, una vez finalizada
la identificacion y desarrollo de cada uno de los procesos y procedimientos.
Incorporar a los sistemas y procedimientos administrativos, la utilizacion de
herramientas que ayuden a agilizar el flujo de informacion y de esta manera
facilitar el entendimiento.

Contribuir al enriqguecimiento del compendio documental y a la
consolidacion de la institucionalizacion de procesos operativos Yy
administrativos en lo referente a gestion del capital humano como recurso
que agrega valor a los servicios prestados.

Proporcionar una herramienta que facilite el proceso de induccion
capacitacion del personal nuevo e incentivar la poli funcionalidad al interior
de cada Area, Departamento, Seccién, Oficina, etc.

Permitir a la Organizacién el integrar una serie de acciones encaminadas a
agilizar el trabajo de la administracion, y mejorar la calidad del servicio,
comprometiéndose con la busqueda de alternativas que mejoren la

satisfaccion del cliente.
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Tabla No. 116: Manual del Proceso: 1. Control de Inventarios

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESQ CODIGO
PROCESO: 1.CONTROL DE INVENTARIOS
GA-AL-0001
OBJETIVO: Reducir el tempo que franscurre en el control del inventario y el nivel de stock de seguridad
ENTRADAS: Necesidad de adquision de mercaderia para inventarios
SALIDAS: Reportes mas dinamicos contando con informacion clara y precisa de los productos en inventario
RESPONSABLE: Planeador Logistico
Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Revisa la necesidad de adquisicion de productos Requerimientos de productos
2 |Bajainformacion de promedios de ventas mensuales consumidos Analisis de Importacion (promedio de ufilizacién)
3 |Preparalainformacion de los productos a solicitar (Forecast)
4  |Entrega informacion (Forecast) de productos puntuales requendos adicionalmente a Dpto. Vtas para inclusion de los mismos Salidas
5 |Revisa los requerimientos adicionales de los clientes para la inclusion de productos y caniidades extras Packing list con productos fisicos
6 |Entrega de informacion de productos puntuales requeridos y nuevas inclusiones a Marketing para autorizacion Ingreso de Productos al sistema
7 |Recepta informacion (Forecas) con inclusiones requernidas de productos extras por parte del Dpio. Vias. Mercaderia, equipos, repuestos, interfases
8  |Analza lainformacion proporcionada del Dept de Ventas de los producios solicitados extra Facluras de importacion
9  |Autoniza la informacion (Forecast) autonzada de los productos requendos adicionalmente Recursos
10 |Enfrega la mformacion validada y autorizada a planeacion para la importacion respeciva Planeador Logistico, Sistema SAP,
11 |Venfica requenmientos puntales adicionales a la planeacion de productos normal y los backorders de la mportacion anteror | Ofice Comunicator, Internet, telefono
12  |Analiza las canidades y codigos solicitados conforme el tray de cada producto Utlles de Oficina, Computador, e-mail
13 |Ingresa la informacion en el sistema SAP, de cadigos, de productos, precios y cantidades Controles
14 |Genera la O/C en el sistema y graba el nimero de la misma Procedimiento de manejo de productos
15 |Enviala O/C bajo transmision ALE denfro del sistema SAP Procedimiento de Forecast
16 |Revisa la confirmacion, backordes y modificaciones de la O/C enviada anteriormente Ley de aduanas
17 |Controlala facturacion de las ordenes de compra enviadas anteriormente Partidas arancelanias
18 |Gestiona la nacionalizacion de la mercaderia en las aduanas
19  |Ingresa la mercaderia fisicamente a las bodegas
20 |Verifica informacion en SAP vs facturas en canfidades y precios
21 |Envia mail de solicitud de ingreso de mercaderia en el SAP
22 |Ingresa en el sistema SAP al modulo de inventarios la mercaderia
23  |Nofiica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion
24 |Comunica a facturacion y ventas para la facturacion respectva
25  |Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente
26 |Toma nota de los productos en peligro de perder stock de seguridad para volver a solicitar a Casa Matriz

LIMITES DEL PROCESO

Desde: La Revision de la necesidad de adquisicion de productos

Hasta: Tomar en cuenta los productos en peligro de perder stock de seguridad para volver a solicitar a Casa Matriz

INDICADORES DE GESTION

#de Productos No Surtidos/ Total productos Suridos

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 117: Manual del Proceso: 2. Recepcion de Productos de
Proveedores Locales

@ MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESO cODIGO
PROCESO: 2. RECEPCION DE PRODUCTOS DE PROVEEDORES LOCALES
OBJETIVO: Recepcion oportuna de los productos de los proveedores locales. GA-AL-0002
ENTRADAS: Requenmiento de adquirir compras de proveedores locales
SALIDAS: Producto listo en Bodega para utilizacion
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Analiza informacion de utllizacion de productos comprados localmente Packing list de los productos
2 |Solicita la Cotizacion del requenmiento del producto al proveedor Facturas de proveedores
3 |Rewisala Cotizacion recibida de los productos solicitados
4 |Envia la Cotizacién a Gerencia de Finanzas para aprobacion Salidas
5 |Autoniza la Cotizacion de los productos solicitados a proveedores Recepcion de producios e informacion de
6 |Envia la Cotizacién aprobada a Planeacion para la soliciud respectiva Guias de remision a cliente
7 |Veriica la Cotizacion aprobada de los productos solicitados a proveedores Productos, Instrumentos, Accesorios
8 |Solicita los productos en base a la Cotizacion aprobada al proveedor
9 |Prepara los productos en base a Catizacion para ser entregados en la bodega Recursos
10 |Revisa los productos en base al packing list del proveedor Personal de bodega, Instalaciones, cuartos frios
11 |Notifica la recepcion de los productos del proveedor a Planeacién Computador, Sistema SAP Internet, telefono
12 |Cuadra informacion en SAP s facturas en cantidades y precios e-mail, Montacargas, Utlles de Oficina.
13 |Envia soliciud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail Controles
14 |Ingresa la mercaderia en el sistema SAP Procedimiento de Sequndad
15 |Notifica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion Manual de almacenamiento de productos
16 |Comunica a facturacion y ventas para la facturacion respeciva Manual de procedimientos
17 |Archiva fisicamente las facturas y las cotizaciones Manual manejo de bodegas
18 |Revisa los movimientos de los inventarios aleatoriamente

LIMITES DEL PROCESO

Inicio.  Verificacion de la necesidad de productos de los proveedores locales
Fin:  Revision de los movimientos de los inventarios aleatoriamente

INDICADORES DE GESTION

Tiempo de descarga (Td)

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 118: Manual del Proceso: 3. Clasificacién de Mercaderia
(Productos no Perecibles)

@ MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESQ CODIGO
PROCESO: 3. CLASIFICACION DE LA MERCADERIA (PRODUCTOS NO PERECIBLES)
OBJETIVO: Optimizar el iempo que transcurre entre la clasificacion 1 disponibiidad del producto SAALNS
ENTRADAS: La necesidad de clasficar los productos no perecibles
SALIDAS: Productos no perecibles clasficados en perchas por cada legada de mercaderia
RESPONSABLE: Jefe de Bodega

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Revisalos productos en base al packing list entregadado por proveedor vs la mercaderia fisica Packing list de los productos
2 |Comunica la llegada de la mercaderia fisica a la bodega a planeacion Autorizacion de Clasificacion
3 |Cuadrainformacion en SAP vs facturas en cantidades y precios
4 |Envia soliciud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail despues de hacer la revision respeciva en la O/Compra Salidas
5  |Ingresalamercaderia en el sistema SAP. lotes y fechas de vencimiento Productos clasiicados
6 |Notfica elingreso de la mercaderiz en el sistema a planeacion Reporte de diferencias de productos
7 |Solicita el raslado de la mercaderia del &rea de despachos hacia las perchas Packing list revisados
8  (Transladan los productos hacia las perchas
9 |Revision delos Packing listvs la mercaderia Recursos
10 |Redlizala clasificacion la mercaderia de acuerdo ala distribucion de las cajas Personal de bodega, Instalaciones, cuartos fios
11 |Noffica la clasficacion de los producios al jefe de bodega Computador, Sistema SAP Internef, telefono
12 |Inspecciona aleatoriamente la clasifcacion de la mercaderia e-mal, Montacargas, Utles de Ofcina.
13 | Archiva la documentacion referente alingreso de los productos (Packing list) Controles
14 Procedimiento de Seguridad
Manual de aimacenamiento de productos
Manual de procedimientos

LIMITES DEL PROCESO

Desde: Inspeccion de la mercaderia fisica en el &rea de recepcion de la mercaderia

Hasta:  Archiva la documentaciin referente a los productos ya ingresados

INDICADORES DE GESTION

% de errores en la clasficacion de la mercaderia

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 119: Manual del Proceso: 4.
Manejo de Inventarios Método FIFO de Productos Perecibles

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESQ cODIGO
PROCESO: 4. MANEJO DE INVENTARIOS METODO FIFO (PRODUCTOS PERECIBLES)
GA-AL-0004
OBJETIVO: Reducrrlos fiempos en manejo de inventarios bajo el Método FIFO para los Productos Perecibles
ENTRADAS: La necesidad del manejo de los inventarios bajo el método FIFO (productos perecibles)
SALIDAS: Productos perecibles bajo método FIFO listo para ser despachados a clientes
RESPONSABLE: Jefe de Bodega
CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO
Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Revisala mercaderia fisica en base al Packing Listen el &rea de recepeion de los produclos perecibles Nimero de trden de compra
2 |Soliita el raslado de & mercaderia del érea de despachos hacia los pasilos delos cuartos fios Mercaderia de Aduana/Picking list
3 |Transladan los productos perecibles hacia los pasilos de los cuartos fios Faciuras paralos clentes
4 |Noffica la legada de la mercaderia fisica perecible a planeacion Salidas
5 | Cuadra informacién en SAP vs facturas en cantidades y precios Reporte de dferencias
6  |Envia soliciud de ingreso de la mercaderia en el SAP via e-mail despues de hacer [a revision respeciva enla O/lCompra  Reporte de producios por caducarse
7 |Ingresa los lotes yfechas de vencimiento de los productos segin el packing st en el Sistema SAP
8  |Notfica el ingreso de la mercaderia en el sistema a planeacion
9 |Revisalos Packing listvs la mercaderia fisica Recursos
10 |Ordena la mercaderia de acuerdo a la distribucién delas cajas Personal de bodega, Instalaciones, cuartos frios
11 |Nofiicala ubicacion de los productos enlos cuartos fios al jefe de bodega Computador, Sistema SAP Infemet telefono
12 |Inspecciona aleatoriamente la ubicacian de fos productos bejo métoda FIFO e-mail, Montacargas, Utles de Oficina.
13 |Archivala documentacion referente alingreso de los productos (Packing lis) Controles
Procedimiento de Sequridad
Manual d almacenamiento de productos
Control de inventarios

LIMITES DEL PROCESO

Desde: Reuisitn de la mercaderia fisica en el 4rea de recepcion de productos de producios perecibles

Hasta: Archiva la documentacion referente a los productos ya ingresados

INDICADORES DE GESTION

% Errores en manejo de lotes proximos a caducarse

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 120: Manual del Proceso: 5. Toma Fisica de Inventarios

MANUAL DE PROCESOS
INFORMACION DEL PROCESO CODIG0
PROCESO: 5. TOA FiSICA DE INVENTARIOS
GA-AL-0005
OBJETIVO: Reduci el tempo &l hacerlatoma fisica de inventarios
ENTRADAS: Lasolictud del requenmiento de la toma fisica de los inventarios
SALIDAS: Documento validado de la toma fisica de inventarios (requerimiento)

RESPONSABLE: Coordinador de Logistica

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas

1 |Comunica via e-mall a todo el departamento de logistica, con copia a Dpto. Contable sabre latoma fisica de inventarios Orden de Inventario

2 |Envia un recordatorio autométco al departamento contable y personal de logistica de fa proximidad de lafomafisica e inventarios  |Lista de productos

3 |Asigna un encargado del departamento contable para asistr a la toma fisica de inventarios Lista de ubicaciones acorde & tipo de producto
4 |Coordina las personas que asistiran a la toma fisica de inventarios Salidas

5 |Delegala soliciud los breaks para el personal que realizaré la toma fisica de inventarios haciala asistencia que maneja (Caja Chica) |Reporte de inventarios realizados

6 |Bajalainformacion de acuerdo alas ubicaciones fisicas del sistema SAP Reporte de dferencias encontradas

7 |Entregaa los dferentes grupos las hojas de los produclos detallados por ubicacion Documentos frmados

8  |Setrasladan a las perchas y cuartos fios todo el personal respansable de foma fisica de inventanios

9 |Redlizan el contzo fisico conforme a los listados de productos antes recibidos Recursos

10 |Entregan lainformacion de la toma fisica de inventarios al Coordinador de Logistca Personal de bodega y contabilidad

11 |Ingresalainformacion recibida en una tabla excel para sacar las dferencias Computador, Sistema SAP Internet, telefono
12 |Asigna nuevos grupos para validacion de la informacidn con faftantes o diferencias Escaleras, Montacargas, Utles de Oficina.
13 |Revisan nuevamente la informacin conforme a 1o listados recibidos con las dferencias en los productos Controles

14 |Entregan ainformacidn con la validacion de los productos que se detectaron las diferencias anteriormente Procedimiento de Sequridad

15 |Ingresa en el sistemala informacion validada de las diferencias por los nuevos grupos Manual de almacenamiento de productos
16 |Autoriza la bajalos productos con las diferencias tanto fisicas como en el sistema SAP en formato de diferencias de productos Control de inventarios

17 |Realizalabaja en el sistema de los productos que se encuentran con dferencias Procedimiento toma fisica de inventarios

18 |Cuadralainformacion de la toma fisica de inventarios en el sistema vs lo fisico

19 |Entrega una copia del formato lleno de foma fisica de inventarios a Contabilidad frmado para archivo y respaldo

LIMITES DEL PROCESO

Desde: La comunicacion de la toma fisica de inventarios (personal contable, administatvo y de bodegas)

Hasta: El archivo del documento sustento dea toma fisica de inventarios

INDICADORES DE GESTION

% de las Diferencias en Stock

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 121: Manual del Proceso: 6. Control de Precios

MANUAL DE PROCESOS

CARACTERISTICAS DEL PROCESOISUBPROCESO

INFORMACION DEL PROCESO CODIGO
PROCESO: 6. CONTROL DE PRECIOS
GA-AL-0006
OBJETIVO: Mejorar el iempo que ranscurre para el contol de los precios
ENTRADAS: Necesidad de contar con las listas de precios de los clientes en los cuales se han hecho colocacion de equipos bajo diferentes modalidades
SALIDAS: Listas de precios para facturacion a clientes acorde con lo aceptado y aprobado por cliente
RESPONSABLE: Facturador

Entradas/Salidas/Recursos/Controles

No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Gestiona unanueva colocacin de un equipa en una de las diferentes modalidades en el cliente Orden de Inventario
2 |Redliza el requermiento de listas de precios directamente a Gerente Financiero con copia a su jefatura, adjuniando nimeros de kisa  (Lista de productos
3 |Soliciaa Gerente Financiero la lista de precios asignado para el cliente en el cual se ha colocado el equipo Lista de ubicaciones acorde a fipo de producto
4 |Realizael calculo de los precios de venta en base a variables y porcentajes de rentabilidad de acuerdo a la modalidad del equipo Salidas
5 |Aprueba las listas de los precios con una primera frma de responsabilidad Reporte de inventarios realizados
6  |Entrega las lstas de precios al departamento de ventas parala frma de aceptacion por parte del cliente Reporte de diferencias encontradas
7 |Envia la lista de los precios asignados hacia el cliente parala aprobacion Documentos firmados
8 |Verfica las listas de precios asignadas porla nueva instalacian del equipo acorde a los negociado
9 |Aprueba as listas de precios asignadas para las pruebas en el nuevo equipo instalado Recursos

10 |Enviala lista de los precios aprobados hacia el departamento de venlas

Personal de bodega y contabilidad

11 |Verificalas listas de precios aprobada por el cliente

Computador, Sistema SAP Internet, telefono

12 |Apruebalas listas de los precios con una sequnda frma de responsabilidad

Escaleras, Montacargas, Utles de Oficina.

13 |Entrega una copia de las listas de precios frmadas por el cliente al departamento de logistica

Controles

14 |Ingresalainformacion de las listas de precios autorizadas por el ciente en el sistema SAP

Procedimiento de Seguridad

15 |Notficala subida de la informacion de los precios al sistema al departamento de ventas

Manual de almacenamiento de productos

16 |Elaboralas drdenes de ventas en la nota de pedidos electdnica y pasa a faciuracion

Confrol de inventarios

17 |Ingresalas ordenes de ventas de los clientes en el sistema SAP

Procedimiento toma fisica de inventarios

18 |Verfica los precios de las ordenes de ventas vs los listados electronicos de precios en el sistema SAP

19 |Ingresala orden de venta en el sistema para obtener el nimero de orden de venta elecironico en SAP

20 |Redlizael delivery de la orden de venta

2 |Notiica a Bodega el nimero de delivery para el respectvo despacho de la orden de venta

22 |Archiva la documentacion sustento referente a las istas del precios del cliente

LIMITES DEL PROCESO

Desde: Gestion de una nueva colocacion de un equipo en una de las diferentes modalidades (comodato, venta, préstamo en uso, alquiler)

Hasla: Elarchivo de la documentacion sustento referente al conlrol de precios (istas de precios de clientes)

INDICADORES DE GESTION

% de errores en precios mal emitidos en las facturas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 122: Manual del Proceso: 7. Impresion de Facturas en Bodega

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESO cODIGO
PROCESO: 7.IMPRESION DE LAS FACTURAS EN BODEGA
GA-AL-0007
OBJETIVO: Reducr elfempa en la preparacion y revision de las drdenes de ventas
ENTRADAS: Delivery d la orden de venta procesada por facturac:on
SALIDAS: Facturas listas para despachos en conjunio con los productos alos clientes

RESPONSABLE: Jefe de Bodega

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Realiza el delivery de la arden de venta Delivery Electranico
2 |Notica a Bodega el nimero de delivery para el respectvo despacho dea orden de venta E-mail informatvo,
3 |Revisainformacion del grupo de los deliveries generados de las drdenes de ventas via e-mal Salida de repuestos sin cargo al cliente
4 |Realizalas confrmaciones de lotes y cantidades del grupo de las ordenes de ventas en el sisteama SAP Salidas
5 |Realiza el Biling del grupo de fas drdenes de ventas confrmadas en €l sistema SAP Facturas con recibi conforme
6 |Imprime el grupo defacturas que generd el sistema SAP can un ndmero de referencia Facturas originales y copias
7 |Ordena les facturas y guies d remisién acorde a cada referencia de cada factura Mercaderia, equipos y accasorios
8  |Emiia las faciuras gl &rea de despachos para la preparacion de la mercaderia
9 |Verfican [as facturas que contienen productos para el envio bajo refigeracion Recursos
10 |Coloca etquata pegable a las fecturas que confenen productos para el emvia bajo refrigeraciin Personal de bodega, Bodega, cuartos fios
11 |Separan las facturas entre productos no refigerados y los que sison refigerados Computador, Sistema SAP Interne, felefono
12 |Enfregan les factures a los despachadores para la respeciva preparacion de la mercaderia Escaleras, Montacargas, Utles de Oficina.
13 |Preparan la mercaderia para ser enviada acorde a rato de cada caso y conforme la efigueta de a faclura Controles
14 |Archiva una copia delafactura y la quia de remisin Manual de aimacanamiento d productos
Instructivo de Disposicion de Transporte
Manual de procedimientos
Manual de despachos
LIMITES DEL PROCESO

Desde: Realizacion del delvery de la orden de venta
Hasta: El archivo de la faciura y quia de remision ya procesada

INDICADORES DE GESTION

% Impresiones de facturas realizades

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No.

123: Manual del Proceso: 8. Preparacion y Revision de las Ordenes

de Ventas (facturas) que se despachan a clientes

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESO

C0DIGO

PROCESO: 8. PREPARACION Y REVISION DE LOS ORDENES DE VENTAS QUE SE DESPACHAN A CLIENTES

OBJETIVO: Reducir el tempo en |a preparacion y revisian de [as ardenes de venlas AL
ENTRADAS: L as faciuras listas para a preparacion de la mercaderia a despachar alos clentes

SALIDAS: Bullos de mercaderia preparados lilos para raslado por parte de la fransportadora

RESPONSABLE: Jefe de Bodega

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/RecursosiControles

No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Imprime las facturas que generd el sisema SAP con un ndmero de referencia Facluras de Clentes
2 | Ordenalas facturas con [as quias de remision correspondiente a cada ndmero de referencia de factura Guia de Remision
3 |Envia les facturas al &rea de despachos parala preparacion de lamercaderia
4 |Revisarlas faciuras que contienen producios para el envio bajo refigeracion Salidas
5 |Coloca efiqueta adhesiva a las facturas que confienen producios para el envio bajo refigeracion Bultos preparados
6 |Entregen las facturas alos despachadores para la respectiva preparacion de la mercaderia Guia de Remisian revisados
T |Setrasladan a las perchas comespondientes de acuerdo alos producios facturados en cada factura Facluras de Clientes revisadas
§ |Preparan lamercaderia para ser enviada acorde a rato de cada caso y conforme l2 eliqueta de la factura
9 |Revisa lamercaderia praparada antes de ser embalada en el drea de despachos vs. facturas Recursos
10 |Autoriza cona frmay sello el embalaje de los productos de acuerdo a cada tpo para ser despachados Personal de bodega, Bodega, cuartos fios
11 |Embalan la mercaderfa revisada y autorizada para ser despachada a los clentes Computador, Sistema SAP Infemef, telefono
12 | Trasladan los butios a ser despachados al &rea de carga del camion Escaleras, Montacargas, Utles de Ofona.
13 |Notican a jefe de bodegala actvidad completeda Controles
14 |Preparaformulano con ndmero dz buos para la enfrega a tansportsla Manifesto tnico de enfrega, franspore y
15 |Revisa la mercaderia vs el formulario de ndmero de bufos respecivo recepeion de desechos peligrosos
16 |Archiva la documentacion suslenta referente & los formularios de los ndmeros de buos entegados Manual de procedimientos

LIMITES DEL PROCESQ

Desde: Impresion delas facturas que generd el sistema SAP en base a un nimero de referencia

Hasta: E Archivo de a documentacion sustento referents a los formularios de los nimeros de bubos entregados

INDICADORES DE GESTION

% de ermores en el despacho

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 124: Manual del Proceso: 9. Entrega de Productos a
Transportadora para Distribucién a Clientes

MANUAL DE PROCESOS
INFORMACION DEL PROCESO c0DIGO
PROCESO: 9. ENTREGA DE MERCADERIA A LA TRANSPORTADORA PARA DISTRIBUCION A CLIENTES
OBJETIVO: Reducr el tempo en la entrega de 2 mercaderia ala transportadora AL
ENTRADAS: Mercaderia preparada conforme ipo de producto (refgerado, no refigerado)
SALIDAS; Mercaderia enregada al cliente por parte de la ransportadora

RESPONSABLE: Jefe de Bodepa

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/RecursosiControles
No. ACTIVIDADES
Entradas

1 |Preparan la mercaderia para ser enviada acorde bl de cada caso y conforme la efguela dela factura Numero de drden de compra

2 |Revisala mercaderia preparada antes de ser embalada en el rea de despachos vs. facturas Faciuras de Proveedores

3 |Autoriza el embalaye de los productos de acuerdo a cada ipo para ser despachados Mercaderia de Aduana/Picking st

4 |Embalan la mercaderia revisada y autorizada para ser despachada a os clintes

5 |Trasladanlos bufos a ser despachados al area de carga del camidn Salidas

6 |Notfcan a jefe e bodega la actvidad completada Copia de factura

7 |Realiza el formulario con ndmero de bulos para la enrega a transportsta Mercaderia, equipos, repuesios y factura

8 [Refralos butos de la mercaderia que serd enegada alos clintes Facturas con rechi conforme

9 [Revisa formato de nimero de butos entegados por el etz de hodega

10 |Enrega las faciuras frmadas con el recibi conforme de los despachos realizados en la anterior entrega Recursos

11 |Realizanlas entreges alos cientes enas diferentes rutas de todo el pais Personal de bodega, Bodega, cuartos fios
12 |Entregala mercaderia y facturas respectvas de cada cliente Gomputador, Sistema SAP ntemet,telefono
13 |Vericala mercaderia eniregada por pare del ransporista de acuerdo afactura Escaleras, Montacargas, Utles de Oficna
14 |Autoriza la recepein en la copia de factura y guia de remision con frma de conformidad por partz del ciente Controles

15 {Archiva la copia y quia de remision con frma de recibi conforme del cliente Manifisto (inica de enfrega, fransporte y

recepeion de desechos peligrosos
Manual de pracedimientos
LIMITES DEL PROCESO

Desde: Preparacion de la mercaderia para ser enviada acorde a cada fipa de producto {refigerado o no refrigerado)

Hesta: Avchivala copia y quia de remisidn con ima de recbi confome del clente

INDICADORES DE GESTION

% de errores en el despacho

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 125: Manual del Proceso: 10. Recepcidén e Ingreso de Devoluciones
de Clientes (Mercaderia fisica)

MANUAL DE PROCESOS
INFORMACION DEL PROCESO CODIGO
PROCESO: 40. RECEPCION E INGRESO DE DEVOLUCIONES DE CLIENTES (MERCADERIA FISICA)
OBJETIVO: Reducir el iempa en regularizacin de las devoluciones de mercaderia de clientes ST
ENTRADAS: Necesidad del cliente de regularizar la devolucion de determinada mercaderia
SALIDAS: Nota de Crédito emiida al cliente con acreditacion de sus cuentas por pagar
RESPONSABLE: Jefe de BodegalAsesor Comercial

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/SalidasiRecursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas

1 |Noffica la devolucion de la mercaderia al asesor comercial encargado de la cuenta Nota de Devolucion

2 |Realiza la devolucion con bodega para el respectvo refiro de la mercaderia en base a la nota de devolucion escria (Guia de Remsidn

3 |Enfrega documentacion de devolucion a fransportsta para el refro del a mercaderia Autorizacion de Devolucion

4  |Retrala mercaderia en base a documentacion de devolucion del cliente guardando cadena de frio

5  |Revisa los productos de acuerdo alotes y fechas de caducidad Salidas

6 |Autonza el documento de reingreso de mercaderia a Qualty Inspeccion Nota de Crédito

7 |Traslada la mercaderia devuelta del cliente a los cuartos frios ylo perchas Autorizacion de reubicacion de mercaderia
8  |Entrega nota de devolucion a gerencia de ventas para 1era. la frma de autorizacion de devolucion Mercaderia, equipos

9 |Revisala nota de devolucion de la mercaderia de parte del cliente

10 |Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia Recursos

11 |Enirega documento de nota de devolucion de mercaderia del cliente al Asesor Gomecial Personal de bodega y despachos, Asesores
12 |Entrega nota de devolucion a gerencia de finanzas para 2da. la frma de autorizacion de devolucion Computador, Sistema SAP Intemet, telefono
13 |Autoriza el documento de nota de devolucion de mercaderia Escaleras, Montacargas, Utles de Oficina.
14 |Ingresa al ramite el documento de nota de devolucidn a facturacion con frmas de autonzacion respecivas Controles

15 |Solicita a Bodega el desblogueo de los producios en e sistema Nota de Devolucion

16 {Ingresa la informacion de la nota de devolucion en el sistema SAP (Gula de Remsion

17  |Realiza delivery de la nota de devolucion Autorizacion de Devolucion

18  |Notfica el nimero de delivery al jefe de bodega

19 |Realiza la confrmacion de la nota de devolucion

20 |Emite la nota de crédo fisica

2 |Envia nota de crédio a cliente

22 |Da de alia los producios optimos que podrén valver a utlizarse en fuuros despachos

23 |Dade baja en el sistema los productos que no cumplen con los requisitos de volver a utlizar

24 |Notiica via e-mail a Facturador l2 emision de la nota de Crédito para reimpresion desde la oficina

25 |Archivala copia del a nota de crédito emiida al cliente por la devolucion realizada

LIMITES DEL PROCESO

Desde: Notficacion de la devolucion de la mercaderia al asesor comercial encargado de la cuenta del cliente
Hasta:  Archivo de la copia del a nota de crédilo emiida al cliente porla devolucion realizada

INDICADORES DE GESTION

% de devoluciones de mercaderia

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 126: Manual del Proceso: 11. Entrega de Mercaderia a Clientes

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESO

cODIGo

PROCESO: 11.ENTREGA DE MERCADERIA A CLIENTES
GA-AL-0011
0BJETVO: Mejorar el proceso de preparacion y enfraga de mercaderia a ser enviada a clientes
ENTRADAS: Necesidad de las entegas a fempo de la mercaderia alos clientes
SALIDAS: Facturas y Guias de remision con frma de recibi conforme
RESPONSABLE: Jefe de Bodega

CARACTERISTICAS DEL PROCESO/SUBPROCESO

Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Transladala mercaderia antes preparada al &rea de carga para refiro de |a ransportadora Nota de Devolucion
2 |Comunicala finalizacion del raslado de la mercaderia aljefe de bodega Guia de Remsion
3 |Preparaformulario can nimera de buttos paraa enfrega a ransportsta Autorizacidn de Devolucion
4 |Revisa el formato de nimero de butos vs los bultos entregados por eljefe de bodega
5 |Enirega de mercaderia y facuras para las enfregas @ los clientes a ransportsta Salidas
6 |Realizan las enfregas de mercaderia en los dierentes clientes en las rutas de todo el pals Nota de Crédio
7 |Vericanla mercaderia corroborando las cantidades enfregadas de acuerdo afaciura Autorizacion de reubicacion de mercaderia
8 |Eniregala copia de factura y quia de remisian con la frma de recibi conforme por parie del cliente al ransportsta Mercaderia, equipos
9 |Veriicala copia de faciura y guia de remision con frma de recibi conforme del clente
10 |Entrega copias de factura y guia de remsion con frma de recibi conforme del cliente a Jefe de Bodega Recursos
11 |Archiva la copia y quia de remision con frma de rechi conforme del cliente Personal de bodega y despachos, Asesores
12 |Nofica alguna novedad de dierencias al asesor comercial encargado de la cuenta del cliente Computador, Sistema SAP Internet telefono
13 |Realiza la devolucion con bodega para el respectvo refiro de la mercaderia en base ala nota de devolucion escrita Escaleras, Montacargas, Utles de Oficina.
Controles
Notz de Devalucion
(uia de Remsidn
Autorzacidn de Devolucion

Desde: Translado de la mercaderia antes preparada al area de carga para refio de la ransporiadora

LIMITES DEL PROCESO

Hasta: Realizacian de la devolucin con bodega para el respectiva refro de la mercaderia en base a la nota de devoluciin escria

% de despachos no realizados

INDICADORES DE GESTION

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Tabla No. 127: Manual del Proceso: 12. Monitoreo y Control de Temperatura
de los Productos enviados a Clientes

MANUAL DE PROCESOS

INFORMACION DEL PROCESO CODIGO
PROCESO: 12.MONITOREQ Y CONTROL DE TEMPERATURA DE LOS PRODUCTOS ENVIADOS A CLIENTES
OBJETIVO: Reducir el tiempo en el monitoreo y confrol de temperatura en producios ALz
ENTRADAS: Necesidad de llevar €l control y montoreo de los productos que manejan cadena de frio que se entregan en los clientes
SALIDAS: Datos magneticos con informacion recopiada en el raslado de la mercaderia hacia los clientes (reportes de sequimiento)
RESPONSABLE: Jefe de BodegalCoordinador de Logistica
Entradas/Salidas/Recursos/Controles
No. ACTIVIDADES
Entradas
1 |Realiza el requermiento mediante O/C de disposiivos de monitoreo e-temp label Faciuras
2 |Verficala confrmacion de la O/C de los disposiivos de monioreo e-temp label Buftos embalados
3 |Examina las facturas de los dispositios de montoreo e4emp label Monitores de femperatura e-Temp Label
4 |Controla fisicamente los dispositvos de monitoreo e-femp label
5 |Solicta el ingreso de los disposiivos e-temp label en el sistema para descargo por consumo interno Salidas
6  |Ingresaen el sisiema SAP los dispasitvos de monforeo e-lemp label Copia defaciura
7 |Solicta mediante facturacion de consuma interno los disposiivos de moniorea e-emp label necesarios a facturacion Mercaderia, equipos, repueslos y faciura
8  |Realizalafacturacion delos e-emp label Facturas con recibi conforme
9 [Notfica a bodegala facturacion del consumo inferno por los disposiivas de monitoreo e-4emp label Disposiivo e-Temp Label (monitoreada)
10 |Emie la factura de consumo intemos por los dispositivos de monitoreo e-temp label Recursos
11 |Configura subiendo los datos en el disposiivo de monitore en el sistema para monitorizar un deferminado rango de tempa Personal de bodega y despachos, Administaivo
12 |Colocalos disposiivos moniores e-temp label denra de los bufios de los pedidos més relevanles Computador, Sistema SAP Internet, telefono
13 |Enlrega los bulos con el disposiivo de monitoreo e-temp label a ransportadora Disposiivo e-Temp Label (monitoreada)
14 |Trasladalos productos hacia el cliente con el dispositvo de monioreo e-temp label Material de embalaje, papeleria
15 |Retra el disposiivo de monitoreo e-temp label de los bufios rasladados Controles
16 |Enlrega el disposiiva de monforea e-4emp label ya utlizados en el raslado de los productos Manual de almacenamiento de producios
17 |Ingresala informacion refejada en los dispositvos de monitoreo e-temp label en el sistema Instrucivo de Disposicion de Transporte
18 |Envia la informacion via e-mail con los datos reflejados & coordinador de logistca Instructvo de e-Temp Label (Montoring Devices)
19 |Realiza el sequimento del comportamiento de la temperatura mediante los disposiivos de moniorea
20 |Archiva el sustento de los datos reflejados en el sistema mediante el disposiivo de monioreo de temperatura.

LIMITES DEL PROCESO

Desde: Realizacion del requerimiento mediante 0/C de disposiivos de monioreo e-temp label
Hasta:  Archivo del sustento de los datos refiejados en el sistema mediante el dispositvo de monioreo de temperatura.

INDICADORES DE GESTION

% de productos perdidos la cadena de fio

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el estudio y andlisis de todos los procesos

seleccionados en el Area Logistica de la Gestion Administrativa de la empresa

Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica), el desarrollo de la presente tesis

permite extraer las siguientes conclusiones y recomendaciones:

6.1 Conclusiones

El resultado del estudio realizado a los procesos de Departamento de la
Gestion Administrativa con énfasis en el Area Logistica, el presente trabajo
permite determinar las siguientes conclusiones:

La estructura el area de estudio Departamento de Gestion Administrativa, y
su Area de Logistica, estad compuesto por la Coordinacion de Logistica a la
cabeza y de los siguientes procesos: Planeacion, Bodega, Facturacién,
Despachos, Transporte y Entregas.

El portafolio de los productos del negocio se basa completamente en las
diferentes lineas comercializada para el diagnostico y monitoreo clinico en
pacientes, estas lineas son: Hematologia, Inmunologia, Quimica Clinica,
Urianalisis, Point of Care, Diabetes.

Se pudo conocer que el nivel del comportamiento en el mercado de acuerdo
a la participacion del mismo corresponde al 39% frente a sus competidores
en el area de diagnostico clinico, llegando a ser una de las compafias lider
en este campo.

Previo al analisis de los procesos se conoce de manera directa que la
problematica que actualmente enfrenta el Area de Logistica en la empresa
Roche Ecuador S.A. es el retraso por las entregas de producto final a los
clientes, debido a la interaccidon y las multiples actividades adicionales que
se tiene en las diferentes areas, generando cierta falencia en la cadena de
suministro.
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Se establecieron fortalezas y debilidades mediante el andlisis interno
realizado en las instalaciones de la empresa.

De la misma manera se logré determinar las amenazas y oportunidades con
las que cuenta la empresa para el desarrollo de sus actividades
comerciales enfocadas hacia el cliente.

Se identific6 falta de documentacion y procedimientos a seguir en las
diferentes actividades.

Se evidencié trabajo manual muy repetitivo y duplicado en determinados
campos lo que retrasa el flujo normal del trabajo diario.

Se establecié oportunidades que como empresa en calidad de sus
productos tiene muy reconocido su nombre en el mercado.

Se evidencié amenazas frente al crecimiento del mercado y las diferentes
alternativas que presentan los competidores cuando de atender en servicio
a clientes se refiere.

Se realiz6 el andlisis de los procesos seleccionado y mediante preguntas
claves ya establecidas se pudo priorizar la satisfaccién de los clientes y el
mejoramiento de costos y tiempos, con la finalidad de evidenciar estrategias
para la resolucion a los problemas planteados.

Se determino un costo operativo por minuto de 0,0223 ctvs, asi como los
diferentes costos de personal por cada uno de los involucrados en cada uno
de los procesos y con esta herramienta poder determinar las eficiencias de
cada actividad realiza actualmente en cada proceso.

Al mejorar los tiempos y costos de los procesos seleccionados y analizados,
la empresa puede obtener beneficios esperados de: 997.356 minutos y
$86.380, 90 en costo de operacion.

Se estructuro una nueva cadena de valor acorde a la operacion actual del
Area de Logistica.

Se determino un nuevo mapa de procesos acorde a la operacion actual del
Empresa Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

Se realizaron manuales de funciones para cada uno de los procesos
seleccionados.
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e Se establecid factores de éxito a alcanzar para el Area de Logistica de la
empresa Roche Ecuador S.A. (Divisién Diagnostica).

e Se observo que existe la falta de un sistema de control y monitoreo de
tiempos en los diferentes procesos ya establecidos para cada interviniente,
y con esto poder evaluar tiempos de respuesta eficiente para las
actividades realizadas en el Area de Logistica de la empresa.

e Se concluye estableciendo que es necesario difundir el Manual de
Funciones y aplicar el Organigrama de Personal del Area de Logistica para
mejorar el desempeiio de las diferentes actividades de parte de los
empleados.

6.2 Recomendaciones

e Reestructurar el Organigrama, que establezca responsables por cada area
de trabajo.

e Formalizacion de Cadena de Valor del Area de Logistica.

e Identificar por Area y responsables el Mapa de Procesos

e Se debe incrementar y fomentar las fortalezas dentro del Area.

e Se recomienda solicitar informacion a tiempo a los clientes sobre
requerimientos puntuales, licitaciones, contratos.

e Se recomienda utilizacibn de las herramientas propuestas para el
mejoramiento de los procesos seleccionados.

e Compromiso de respuesta inmediata a los requerimientos,
optimizando las actividades de la cadena de proceso.

e Efectuar un cuadro comparativo entre los beneficios esperados y los
generados posterior a la aplicacion del mejoramiento de procesos

e Realizar seguimiento de manera frecuente de todos los indicadores
propuestos.

e Se debe capacitar, motivar e incentivar al personal para mantener los

principios y valores que rigen a la organizacion, ademas lograr que los
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empleados se sientan comprometidos y el clima organizacional sea 6ptimo
para el buen desempefio de sus funciones.

Evaluar la contratacion de nuevo personal en el area de bodega debido a
sobrecarga de trabajo que existe actualmente.

Adquisicion de nuevos equipos para el facil manejo y manipuleo de los
productos de laboratorio en las bodegas, tales como: montacargas para
carga de pallets, escalera area.

Sefalizacion de los productos en las perchas y cuartos frios de manera mas
proactiva para facil acceso por parte de cualquier personal encargado de
los despachos y preparacion de la mercaderia.

Para control y monitoreo, buscar alternativas locales menos costosas para
facilitar la interaccion del trabajo y un mejor servicio post-venta al cliente.
Mayor interaccion y retroalimentacion entre las areas involucradas en los
procesos planteados.

Se recomienda realizar reuniones frecuentes dentro del area logistica en
donde se exponga los inconvenientes generados en las tareas asignadas y
buscar soluciones Optimas para el mejor funcionamiento del area.

Se recomienda complementar los sistemas de informacion de la
organizacion, con una herramienta tecnolégica como BPM (Business
Process Management), la misma que permitirA obtener un control y
monitoreo automatico del desempefio de los procesos evaluando los
tiempos de respuesta de cada interviniente, de esta manera se tendra el
insumo necesario para generar planes de accion enfocados a garantizar la
eficiente gestion de los procesos dentro del area logistica asi como
optimizar los recursos de la empresa.

Para concluir, es importante recalcar que un constante mantenimiento y
continuacion de los procesos en cada una de las actividades con
estandares de calidad, ya que eso contribuirA de manera efectiva en la
permanencia y fidelidad de los clientes (Laboratorios Clinicos) que
mantienen relacion comercial con la empresa Roche Ecuador S.A. (Division

Diagnostica)
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Anexos:

Anexo A. Base Legal Empresa Roche Ecuador S.A.
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Anexo B. Encuestas

Encuestas para: Clientes

Instrucciones: Conteste por Favor las siguientes preguntas colocando una [X] en el casillero comespondiente.

1 jlLa atencidn en |a entrega de productos que recibe de Focke Ecuador [Division Diagnostica) es?

D Py bBueno D Bueno D Fieqular D alo

2 jiLacalidad de los reactivos e instrumentas que proves Roche Ecuadar [Division Diagnostica) son?

D Py bBueno D Bueno D Fieqular D alo

3 JEnque &rea tiene mayor problema en recibir atencidn?

D Yentas D Call Center D Logistica D Servicia Tacnico

4 iAlrealizar un pedido a su Asesor Comercial este es entregado dentra de [a:

D Dentro de 24 Hrs D Dientro de 48 Hrs. D T2 Hrs. a una semana D Mayor a una semana

5 jlLos resultados por la atencian a un requerimiento considera usted que san

D Satisfactarios D Medianamente satisfactorios D Poco Satisfactarios D Mo satisfactarios

£ ;Con que frecuencia ha tenido diferencias en la cantidad de mercaderia solicitada por usted en la entrega?

D Frecuentements D Fiara vez D Munea

7 JComo considerari a el manipuleo de los productos por parte de la transportadar.

D MWy bueno D Buenc D Fegular

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Encuestas para: Proveedores

Instrucciones: Conteste por Favor las siguientes preguntas colocando una [X] en el ecasillero correspondiente.

1 jiLa atencidn enlaentreqa de productos que recibe de Foche Ecuador [Divisidn Diagnostica) es?

D MWy bueno D Bueno D Fiegular D alo

2 jLacalidad de los reactivos & instrumentos que proves Roche Ecuador [Division Diagnostica) san?

D MWy bueno D Bueno D Fiegular D alo

3 JEnque areatiene mayor problema en recibir atencion?

D Wentas D Call Center D Logistica D Sericio Técnico

4 jAlrealizarun pedido a su Asesor Comercial este es entregado dentra de la:

D Dentro de 24 Hrs D Dentro de 48 Hrs. D 72 Hrz. a una semana D Iayor 2 una semana

5 jLosresultados porla atencidn a un requerimienta conzidera usted que san

D Satisfactorios D Medianamente satisfactarios D Foco Satizfactorios D Mo satizfactorios

£ ;Con que Frecuencia ha tenido diferencias enla cantidad de mercaderia zolicitada por usted en la entrega?

D Frecusntements D Fiara vez D Munia

7 jCdmo consideraria el manipulea de los praductas par parte de la transportadar.

D MWy bueno D Bueno D Fiegular

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Ydnez
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Encuestas para: Competencia

Instrucciones: Conteste por favor las siguientes prequntas colocando una (X) en el casillero correspondiente.

1 iUsted cree que los productos de la competencia tienen precios mas convenientes?

|:| Siempre |:| Cazi siempre |:| Hunca

2 ila competencia ofrece mayor calidad en sus productos?

D Siempre D Cazi siempre D Hunca

3 ilos productoz de la competencia son entregados de manera?

D Oportuna D Medianamente cportuna D Poco cportuna

4 ;lLa competencia ofrece mayor variedad en sus productos?

D Siempre D Casi siempre D Rara vez

& iLa competencia tiene soporte cientifico adecuado?

D Siempre D Casi siempre D Rara vez

& ;Posee un tiempe de respuesta efectiva en sus requerimientos?

D Siempre D Casi siempre D Rara vez

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Encuesta para personal: Despachos, Transporte, Facturacién y Bodega

Instrucciones: Conteste por Favor las siguientes preguntas ¢olocando una [X] en el casillero comrespondiente.

DESPACHOS
1 jLas actividades que usted realiza son culminadas dentro del horario normal o tiene que hacer sobretiempos para realizarlo?

D Frecuentements D Rara vez D Munca

2 jlLainformacidn que usted necesita para realizar su actividad diaria es entregada a tiempa?

D Siempre D Casi siempre D Rarave:z

% JEl equipo y material que utiliza para la realizacidn de sus actividades es?

D Tatalments suficiente D Medianaments suficients D Insuficients

4 iCree usted que los puestos predefinidos en bodega ayudari an en mejorar el desempefio de sus actividades en forma?

|:| Alta |:| Media |:| Mula

B JEl espacio A sico en bodega pararealizar sus actividades es?

D Totalmente suficiente E Medianamente suficiente D Insuficiente

E ;Cree que el Flujo diaric de trabajo wa acorde al ndmero de operarios de manera?

D Totalmente suficiente E Medianamente suficiente D Insuficiente

7 iLainterrupcidn en su trabajo por pedidos emergentes san?

D Frecuentemente D Rara vez D Munca

TRANSPORTACION
2 iConque frecuencia ha tenido que solicitar ransporte alterno para cubrir emergencias?

D Frecuentemente E Rara wvez D Munca

3 iCudnto tiempo se demora en cargar un camidn de mercaderia en la bodega?

D Menos de 15 minutos D Entre 15 - 30 minutos

10 iCree usted que con un salo retiro de mercaderia al dia par parte de la transportadaora es?

D Suficiente D Medianamente suficients

FACTURACION
1 iElingre=zo de los pedidos en el sistema e

D Fapido E Medianamente rapido

12 iCuantos pedidos digita en promedio por

D 50 o menos D Entre 50y 100

13 iCuanta tiempo en promedio se demora en digitar un pedido?

D 5 - 10 minutos D 10 - 20 minutos

14 iElingreso de pedidos e< el sistermna SAF es de forma?

D Automatica D Medianamente automitica

BODEGA
16 iCuando llega mercaderia nueva, el ingreso de esta en el sistema SAP es?

D Fiapido D Medianamente rapido

16 jCuinto tiempo se demora en buscar una percha para preparar un pedido promedio para el enwio?

D Menos de 16 minutos D Entre 15 - 20 minutos

17 iCuindo le llega mercaderia de impartacion promedic, el manejo de reubicacidn es las perchas es?

Mas de 30 minutos

O

Inzuficients

O

Demorado

Mas de 100

Mas de 20 minutos

Manualmente

0 0O 0 O

Demorado

O

Mas de 20 minutos

O

D Rapido D Medianamente rapido D Demorado
18 i Cuindo llega un camidn de mercaderi a, el espacio fisico en bodega para almacenarlo es?
D Totalmente suficiente D Medianamente suficiente D Insuficiente

18 JEl frea de bodega y distribucidn tienen bien definidas sus actividades?

D Siempre D Casi siempre D Rarave:z

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Encuestas para el personal de: Crédito-Cobranzas, Planeacién-Forecast

Instrucciones: Conteste por favor las siguientes preguntas colocando una (X) en el casillero correspondient
CREDITO/COBRANZAS
1 iSe ofrece facilidades de pago a sug clientes?

D Si D No D Rara vez

2 ilos términos de pago para sus clientes son?

|:| Apropiadas |:| Medianamente apropiadas D Mo apropiadas

3 iExiste buena gestion de cobranza?

|:| Si |:| No D Mo sé

4 ;ila cartera vencida es controlada?

I:l Si I:l Mo D Mo =&
PLANEACIOM/FORECAST

5 ilLos procesos del area de planeacion estan claramente definidos v documentados?

D Siempre D Casisiempre D MNunca

6 i4lrealizar |a solicitud de productos a casa matriz intervienen grupos de apoyo como Marketing, Ventas, Logistica?

D Siempre D Casi siempre D MNunca

7 iCudndo se realiza una importacién o pedide local de mercaderia inventariable se lo hace en baze a7

|:| Estadisticos Prumed[l Reguerimientos puntuales D Intuician

2 ila =solicitud de productos para ser solicitados al exterior o localmente estan claramente canalizados?

D Siempre D Casi siempre D Munca

9 ;Para la realizacion de la solicitud de preductes puntuales, estos son solictados de manera?

I:l Oportuna I:l Poco oportuna D Inoportuna

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Encuestas para el personal de: Ventas (Asesores Comerciales)

Instrucciones: Conteste por favor las siguientes preguntas colocando una (X) en el casillero correspondiente.

1 jLahaora conmayor frecuencia de toma de pedidos durante el dia estd entre?

D Bhi0 2 10h00 D 10h00 & 13k00 D 14h00 3 T7RO0 D Dlezpués de las 17h00

2 iEltiempo que ze tarda bodega, en el despacho de un pedido una vez Facturada considera que es?

D Rapida D Medianamente rapido D Demarada

3 jEltiempo que se demora el proceso de devoluciones [aprobacion-reingresa a stock) es?

D Rapida D Medianamente rapido D Demarada

4 ;Laelaboracion de pedidos para entregar a Facturacion ez amigable?

D Frecuentemente D Fiara vez D Munica

5 iEltiempo que le toma elabarar un pedido es?

D Entre 1- B minutos D Entre & - 10 minutos D Entre 15-30 minutos D Wiz de 30 minutos

£ jCamo calificaria usted la velocidad de |as entregas de emergencia?

D Satisfactario D Medianamente Satizfactorio D Poco Satisfactorio D Mo zatisfactario

7 iCamao calificariausted la simplicidad del proceso de pedidos?

D Satisfactario D Mledianamente Satisfactario D Poco Satisfactario D Mo satizfactario

8 jCAmo le satisface el iempo de rezpuesta del Departamenta de procezamienta de pedidas?

D Satisfactario D Mledianamente Satisfactario D Poco Satisfactario D Mo satizfactario

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado por: Ménica Yanez
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Encuestas para: Andlisis Interno

PLANIFICACION

D Si D Mo

ORGANIZACION

2 iPoszeela empresa manual de funciones especificado por dreas?
O - O

3 jilos procesos se encuentran documentados correctamente?
O - O

4 iConoce el manual de procedimientas de su rea?

D Si D Mo

D PMormal D Con dificultad

E iExiste motivacion apropiada y continua a los empleados®

D Siempre D Cazi siempre

DIRECCION

7 iComo considerari a usted a su jefatura?®

D Autoritaria D Farticipativo

CONTROL

8 ila= actividades que usted realiza requisren de?

D Autocontrol D Control bajo

9 iElcontral de la atencidn que =e brinda a las clientes 257

D Adecuado D Medianamente adecuado

TECNOLOGIA

10 :El Sisterna Informatico SAF, lo considera usted?

D .-Ew.gil y apropiado D Medianamente apropiado

EYVALUACION

D Siempre D Cazi siempre

1 La misidn y visidn estin de acuerda con la gestidn realizada por la empresa?

Instrucciones: Conteste por Favor las siguientes preguntas colocando una [X]) en el casillero correspondi

D Mo sé&
D Mo =@
D Mo =@

Mo conoce

[]

6 ;ila distribucion de espacio fisico en su oficina, le permite realizar sus actividades de forma?

Con mucha dificultad

Rara vez

Liberal

D Contral permanente

D Foco adecuado

D Mo apropiado

1 iEn el dltime afio usted ha recibido algdn tipo de capacitacion para desempefiar su trabajo diario?

D Fara vez

Fuente: Roche Ecuador S.A.

Elaborado por: Ménica Yanez
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Anexo C. Graficos y conclusiones de las encuestas realizadas.

Encuestas realizadas a Clientes de Roche Ecuador S.A. (Divisién
Diagnostica)

Grafico No. 1B: Clientes

iLaatencién en la entrega de productes gue recibe de Roche Ecuader (Divisién
Diagnostica) es?

B Hup o
B pusro
Oregla

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones para esta interrogante son: Muy bueno, Bueno,
Regular y Malo, por tanto se puede considerar la entrega de productos por
parte de Roche Diagnostica S.A., hacia los clientes como una
OPORTUNIDAD MEDIA.

Grafico No. 2B: Clientes

iLa calidad de los reactivos e instrumentos gue gruvu Roche Ecuador (Division
Diagnosatica) zon

Wy bero

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones para esta interrogante son: Muy bueno, Bueno,
Regular y Malo por tanto se puede considerar la calidad de los reactivos e

instrumentos que provee Roche Ecuador S.A. como una OPORTUNIDAD
ALTA.
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Gréafico No. 3B: Clientes

ZEn que drea tlene mayor preblema en reclbir atenclén?

Woveia
B el S
Cseremn 1écwcn

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, es
Ventas, Call Center, Servicio Técnico y Logistica, lo que se puede considerar
gue en el area que tiene mayor problema en recibir atencién es una
AMENAZA MEDIA.

Gréafico No. 4B: Clientes

LAl realizar up pedide a su Asesor Comerclal este es entregade dentra de las?

Moemrods M Hs
Wisrrods 4k Hix

Or2trs. aua semaa

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Dentro
de 24 Hrs., Dentro de 48 Hrs., De 72 Hrs., a una semana y Mayor a una
semana, lo que se puede considerar que en el area que tiene mayor

problema en recibir atencion es una AMENAZA MEDIA.
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Gréafico No. 5B: Clientes

iLos resultades por la atencién a un requedmiento conzidera usted que son?

WS i e
1w v e safisfacionas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Satisfactorios, Medianamente satisfactorios, Poco satisfactorio y No
satisfactorios, lo que se puede considerar que los resultados por la atencién
a un requerimiento como una OPORTUNIDAD MEDIA.

Gréafico No. 6B: Clientes

i Con gue frecuencia ha tenido diferencias en la cantidad de mercaderia
solicitada por usted en |a entraga?

W Freoaenberra e
[0 EEe
Orunce

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que los
resultados por las diferencias en la cantidad de mercaderia entregada
reflejan una OPORTUNIDAD ALTA.
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Gréafico No. 7B: Clientes

¢ Cédmo conslderaria el manlpuleo de los productos por parte de la
ranaportadora?

lr.'hr EuEmm
Eenz

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Muy
bueno, Bueno y Regular, lo que se puede considerar que los resultados por
el manipuleo de los productos que representan una OPORTUNIDAD ALTA.

Encuestas realizadas a Proveedores de productos inventariables de
Roche Ecuador S.A. (Division Diagnostica)

Grafico No. 8B: Proveedores

Llas ordenes de compra gque realiza Roche Ecuador (Divisién Diagnostical son
atendicos?

I Irive fbarmerie
[ L]

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Inmediatamente, De forma mediatica y Demorado, lo que se puede
considerar que los resultados por el manipuleo de los productos que
representan una OPORTUNIDAD MEDIA.
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Grafico No. 9B: Proveedores

ALos productos gque proves a Hbtll]t_dEt;IgﬂDr (Divislan Diagnastica) son de
calidad?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Si, No y
Parcialmente, lo que se puede considerar que los resultados por la calidad
de los productos que representan una OPORTUNIDAD ALTA.

Grafico No. 10B: Proveedores

;8u ampreea poges algun tipo de cartificados de calldad ¥

W =inisrs
I b b B

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Si lo
tiene, Esta en tramite y No lo tiene, lo que se puede considerar que los
resultados por la certificacion de calidad que representan una
OPORTUNIDAD ALTA.
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Gréafico No. 11B: Proveedores

A5u empresa ofrece servicio de postventa a sus clientes?

[ E-ReY
B znma S e
[ Bt T T

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Siempre, Casi siempre, Ocasionalmente y Nunca, lo que se puede considerar
que los resultados en el servicio de postventa que representan una
OPORTUNIDAD MEDIA.

Grafico No. 12B: Proveedores

iEntraga sus productos en la fecha acordada?®

W= erore
[ ———

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Siempre, Casi siempre, Ocasionalmente y Nunca, lo que se puede considerar
la entrega de productos oportunamente lo que representa una
OPORTUNIDAD ALTA.
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Gréafico No. 13B: Proveedores

&5e considera usted un provesdaor?

Wy
H Terporal

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son, Fijo,
Temporalmente y Esporadico, lo que se puede considerar al proveedor que
representa una OPORTUNIDAD ALTA.

Encuestas realizadas a Competidores de Roche Ecuador S.A. (Division

Diagnostica)

Gréfico No. 14B: Competencia

£Usted cree que los productos de la competencia ienan precios mas
convenientes?

W sempre
B Cani s srgrs

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar a la
competencia que representa una AMENAZA ALTA.
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Grafico No. 15B: Competencia

¢sLa competencia ofrace mayor calidad en sus productos?

.lbuaxurqlu
(S

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son,
Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar a la calidad de

los productos que representa una AMENAZA MEDIA.

Grafico No. 16B: Competencia

sLos productos de la competencia son entregados de manera?

B operna

B etk s s spriio

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Oportuna, Medianamente oportuna y Poco oportuna, lo que se puede
considerar a la entrega de los productos de la competencia que representa
una AMENAZA ALTA.
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Grafico No. 17B: Competencia

Lla competencia ofrece mayor variedad en sus productos?

M kg
[ e
[ o m e

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, o que se puede considerar a variedad de

productos de la competencia que representa una AMENAZA BAJA.

Grafico No. 18B: Competencia

¢La competencia tiene soporte cientifico adecuado?

| BTN
[ [
Clrear wmr

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar al soporte

cientifico de la competencia que representa una AMENAZA BAJA.
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Grafico No. 19B: Competencia

LPosee un tiempo de respuesta efectiva en sus reguerimientos?

Herprs
Al g arges

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar que el tiempo
de respuesta efectiva en los requerimientos que representa una AMENAZA
BAJA.

Encuestas realizadas en el Area de Gestion Administrativa de Roche
Ecuador S.A. (Division Diagnostica), que abarcan las areas de Logistica
y Crédito-Cobranzas.

Gréafico No. 20B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

iLas achividades gque usted reallza $on culminadas dentre del harade parmal sin
recesidad de hacer sobretiempos?

Wrrecusnisments
[ = EFPEEN]

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que el

sobretiempo para las actividades que representan una DEBILIDAD MEDIA.
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Gréafico No. 21B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

iLa Infarmaclon que usted neceslta para reallzar su actividad diaria es
entregada & tiempo?

W Slrpes
W i S

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar que la
informacion para realizar actividades que representan una FORTALEZA
ALTA.

Gréafico No. 22B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

£El equipn y material que utiliza para la realizacion de sus actividades es7

W Teidr sl earic nle
b o v sz e

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se
puede considerar que la informacion para realizar actividades que
representan una FORTALEZA MEDIA.

228



Gréafico No. 23B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

iCree usted gue les puestos predefinidos en bodega ayudarian en mejorar el
degsempefio de sus actividades en forma®¥

Hain
Wi u
Crku

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Alta,
Media y Nula, lo que se puede considerar que los puestos predefinidos que
representan una AMENAZA MEDIA.

Gréafico No. 24B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

iEl espacia fizlco en bodega para realizar sus actividades es¥

E Tz e sukiznte
BT T LER ST g

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se
puede considerar que el espacio fisico en bodega para realizar las
actividades que representa una FORTALEZA MEDIA.
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Gréafico No. 25B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

i Cree gue el Alujo diaro de trabajo va acorde al numera de operados de manera?

Wuszonananie ol cieie
B cle

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se
puede considerar que el flujo diario de acuerdo a los operarios que
representa una DEBILIDAD ALTA.

Gréafico No. 26B: Gestion Administrativa - Logistica (Despachos)

glainterrupcion en su frabajo por pedidos emergentes son?

Wrrecsmameis
BHrao vz

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez
Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:

Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la

interrupcién por pedidos emergentes que representa una DEBILIDAD ALTA.
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Grafico No. 27B: Gestion Administrativa — Logistica (Transportacion)

ACon que frecuencia ha tenlde que sallcltar transparte alterno para cubrir
emergencias?

Hrrcuemenels
B R sz

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la
frecuencia de transporte alterno por emergencia que representa una
DEBILIDAD MEDIA.

Gréafico No. 28B: Gestion Administrativa — Logistica (Transportacién)

LCuanto tiempo se demora en cargar un camién de mercaderia en la bodega?

WF s 12 - 20 e
[Ers ce 0 rtos

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Menos
de 15 minutos, Entre 15 — 30 minutos y Mas de 30 minutos, lo que se puede
considerar que el tiempo medio para cargar un camién para despachos que
representa una DEBILIDAD MEDIA.
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Grafico No. 29B: Gestién Administrativa — Logistica (Transportacion)

L Cree usted que con un solo retire de mercaderia al dia por parte de la
transportadora es?

| ENEEEE]
I eed s mul i s
O nsunc eri=

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, o que se considera que
el numero de retiros de mercaderia de la transportadora que representa una
DEBILIDAD MEDIA.

Grafico No. 30B: Gestion Administrativa — Logistica (Facturacion)

LElingresc de los pedidos en el sistema as?

Hripko
e e vy s g

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rapido,
Medianamente rapido y Demorado, lo que se considera que el ingreso de los
pedidos en el sistema de facturacién que representa una FORTALEZA ALTA.
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Gréafico No. 31B: Gestion Administrativa — Logistica (Facturacion)

i Cuantos pedidos digita en promedio por dia?

Wemet
[FETN

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Entre 1-
40, Entre 40 — 70 y Mas de 70 pedidos, lo que se considera que la cantidad
de pedidos para el ingreso en el sistema que representa una FORTALEZA
ALTA.

Gréafico No. 32B: Gestion Administrativa — Logistica (Facturacion)

i Cuanto Hempo en promedio ge demora en dightar un pedido?

M5 10 mrases
E10 - M mindog
L Hde oo 20 Tinutos

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: De 5 -
10, De 10 — 20 y Méas de 20 minutos, lo que se considera que el tiempo

invertido por pedido facturado que representa una DEBILIDAD ALTA.
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Gréafico No. 33B: Gestion Administrativa — Logistica (Facturacion)

LElIngrese de pedides es el sistema SAF ez de forma?

W At
Ereckareis adoritcn
Drdoruzin zme

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: De 5 -
10, De 10 — 20 y Mas de 20 minutos, lo que se considera que el tiempo

invertido por pedido facturado que representa una DEBILIDAD ALTA.

Gréafico No. 34B: Gestion Administrativa — Logistica (Bodega)

iCuanda llega mercadenia nueva, el ingreeo de asta en el sistema SAP ag?

M stk ris il iz
ECemor s

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rapido,
Medianamente rapido y Demorado, lo que se considera que el ingreso de

mercaderia nueva en el sistema que representa una DEBILIDAD ALTA.
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Gréafico No. 35B: Gestion Administrativa — Logistica (Bodega)

i Cuanto tiempo se demora en buscar una percha para preparar un pedido
promedio para &l envio?

WHenes e 15 mnuins
EFrw 15 - s

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Menos
de 15 minutos, Entre 15 — 30 minutos y Mas de 30 minutos, lo que se
considera que el tiempo invertido por pedido facturado que representa una

DEBILIDAD ALTA.

Gréfico No. 36B: Gestion Administrativa — Logistica (Bodega)

LCuando Ie llega mercaderia de importacion promedio, el manejo de reubicacion
es las perchas es?

BlHckenamenbe rdpide
Erarnzrni

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rapido,
Medianamente rapido y Demorado, lo que la reubicacion de perchas para

productos nuevos que representa una DEBILIDAD ALTA.

235



Gréafico No. 37B: Gestion Administrativa — Logistica (Bodega)

LCuande lega un camion de mercaderia, 8l espacio fisico an bodega para
almacenarlo es?

.r.'h:br:lru'w milnaEnsA
et v

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Totalmente suficiente, Medianamente suficiente e Insuficiente, lo que se
puede considerar al espacio fisico para almacenar mercaderia que
representa una DEBILIDAD MEDIA.

Gréafico No. 38B: Gestion Administrativa — Logistica (Bodega)

iEl area de bodega v disfribucidn tisnen bien definidas sus actividades?

e
[ [T rpep—
DFore ez

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar la definicion
de las actividades de las areas de bodega y distribucion que representan una
FORTALEZA MEDIA.
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Grafico No. 39B: Gestion Administrativa — Logistica (Planeacién)

ilLos procesos del drea de planeacidn estan claramente definides v
dacumentados?

| R
Wemm mmpen

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar la definicién a

los procesos de planeacion que representan una FORTALEZA MEDIA.

Gréfico No. 40B: Gestion Administrativa — Logistica (Planeacién)

24l reallzar 1a seliciud de productos a casa matriz intervienen grupos de apoyo
camo Marketing, Ventas, Legistica?

WSk =
ETsed vhrae

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar que la
participacion en los andlisis de importacion por parte de areas de apoyo
representan una FORTALEZA MEDIA.
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Grafico No. 41B: Gestion Administrativa — Logistica (Planeacién)

iCuanda ge reallza una Impartaclén o pedids local de mercaderia Inventariable
a8 lo hace en base a?

IE st ot 5 * o chors

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Estadisticos promedios, Requerimientos puntuales e Intuicion, lo que se
puede considerar que el método de solicitud de productos que representan
una FORTALEZA ALTA.

Gréfico No. 42B: Gestiéon Administrativa — Logistica (Planeacion)

iLa solicitud de productos pare ger aclicitados al exterior o localmante estan
claramente canalizados?

B mermzm

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Nunca, lo que se puede considerar que la
canalizacion de solicitud de productos que representan una FORTALEZA
MEDIA.
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Gréfico No. 43B: Gestion Administrativa — Logistica (Planeacién)

£Para la realizacion de la selicitud de productos puntuales, estos sen solicitades
de manera?

|- R TER
BlFzms aomiura
|-|r:\u:'lan

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Oportuna, Poco oportuna e Inoportuna, lo que se puede considerar a la
solicitud de productos puntuales que representan una DEBILIDAD MEDIA.

Grafico No. 44B: Gestion Administrativa — Crédito Cobranzas
J,EE afrece facllldades de pago a sus eligntes?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
Rara vez, lo que se puede considerar a las facilidades de pago de los
clientes que representan una FORTALEZA ALTA.

239



Gréafico No. 45B: Gestion Administrativa — Crédito Cobranzas

iLos terminos de pago para sus clientes son?

Wi s cha
EH=diznariznbs aorcpladas

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Apropiadas, Medianamente apropiadas y No apropiadas, lo que se puede
considerar que los términos de pago de los clientes que representan una
FORTALEZA MEDIA.

Grafico No. 46B: Gestion Administrativa — Crédito Cobranzas

4Existe buena gestion de cobranza?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No sé, lo que se puede considerar que la gestibn de cobranza que
representan una FORTALEZA ALTA.
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Gréafico No. 47B: Gestion Administrativa — Crédito Cobranzas

Lla cartera vencida es controlada?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No sé, lo que se puede considerar que el control de la cartera vencida que
representan una FORTALEZA ALTA.

Gréafico No. 48B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

4La hora eon mayor frecuencia de toma de pedides durante el dia esta entre?

[ R

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: 8h00 a
10h00, 10h00 13h00, 14h00 a 17h00, Después de las 17h00, lo que se
puede considerar la hora mayor frecuente de toma de pedidos que
representan una FORTALEZA MEDIA.
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Grafico No. 49B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

iEltiempo que se tarda bodegs, en el despacho de un pedido una vez facturado
considera que as?

| EFEEY
[ L e e P e o]
Ozemorsen

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rapido,
Medianamente rapido y Demorado, lo que se puede considerar que el
despacho de un pedido facturado que representan una AMENAZA MEDIA.

Gréafico No. 50B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

;El iempo que se demora el preceso de devoluciones [aprobacidn-reingrese a
stock) es?

W el 1k
B revorade

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Rapido,
Medianamente rapido y Demorado, lo que se puede considerar que el tiempo
de demora en el proceso de devoluciones que representan una AMENAZA

ALTA.
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Grafico No. 51B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

4 La elaboracién de padides para entregar a facturacion es amigable?

Wrra i rers

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Frecuentemente, Rara vez y Nunca, lo que se puede considerar que la
elaboracion de pedidos para la entrega que representan una FORTALEZA
ALTA.

Grafico No. 52B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

iEltiempo que le toma elaborar un pedido ea®

MEAdi - Smiean
ECodre = - 0 i obos
DEnire +5- 30 iz

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Entre
1-5 minutos, Entre 5-10 minutos, Entre 15-30 minutos y Mas de 30 minutos,
lo que se puede considerar que el tiempo para la elaboracién de pedidos que
representan una FORTALEZA ALTA.
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Grafico No. 53B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

AComa calificaria usted la velacidad de [as entregas de emergenciay

B e ot Sl el i
Wz S etachach
Ot ot smctatha

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No
Satisfactorio, lo que se puede considerar que la velocidad en pedidos de
emergencia que representan una DEBILIDAD MEDIA.

Grafico No. 54B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

ACamo calificaria usted |a simplicidad del proceso de pedldos?

W =ristasisiz
W rwc msrsnte Saiciacione

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No
Satisfactorio, o que se puede considerar que la simplicidad del proceso de
pedidos representan una DEBILIDAD MEDIA.
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Grafico No. 55B: Encuesta a Empleados (Asesores Comerciales)

iCome le satisface el tiempo de respuesta del Departamento de Facturacion?

W=l s
Hre e nents Zrictachsio

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Satisfactorio, Medianamente satisfactorio, Poco satisfactorio y No
Satisfactorio, lo que se puede considerar que el tiempo de respuesta del area

de facturacion que representan una DEBILIDAD MEDIA.

Grafico No. 56B: Encuesta a Empleados, Anédlisis Interno (Planificacion)

La mision y wislan estan de acuerda con [a gestion realizada por la empresa’y?

[}
Hrin

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No sé, lo que se puede considerar que la mision y vision van acorde con las

gestiones realizadas que representan una FORTALEZA ALTA.
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Grafico No. 57B: Encuesta a Empleados, Andlisis Interno,
(Organizacion)

APosee [a emmpresa manual de funciones especificado por areas?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No sé, lo que se puede considerar que los manuales de funciones
especificado por areas que representan una FORTALEZA ALTA.

Grafico No. 58B: Encuesta a Empleados, Andlisis Interno (Organizacion)

4Los procesos se encuentran documentados correctamente?

Wz
W=

Oz

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No sé, lo que se puede considerar los procesos estan debidamente
documentados por areas que representan una FORTALEZA ALTA.
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Grafico No. 59B: Encuesta a Empleados, Andlisis Interno (Organizacion)

iConoce el manual de procedimlentos de su area’d

| H1
Hte
Ok ceraze

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Si, No y
No conoce, lo que se puede considerar el conocimiento del manual de

procedimientos por cada area que representan una FORTALEZA ALTA.

Grafico No. 60B: Encuesta a Empleados, Anédlisis Interno (Organizacion)

iLa digtribucién de espacio fisico en au oficing, le permite realizar sus
actividadesa da forma?

Wb rei
Bl o vl

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Normal,
Con dificultad y con Mucha dificultad, lo que se puede considerar el espacio
fisico para realizar las actividades diarias que representan una FORTALEZA
ALTA.
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Grafico No. 61B: Encuesta a Empleados, Anédlisis Interno (Organizacion)

4 Existe motivacion apropiada v continua a los empleados?

[T
[
Orarn wez

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar la motivacion
a los empleados que representan una FORTALEZA MEDIA.

Grafico No. 62B: Encuesta a Empleados, Anélisis Interno (Direccion)

iComa consideraria usted a su |efatura?

B G
B F ool v

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Autoritaria, Participativo y Liberal, lo que se puede considerar la jefatura que
representan una FORTALEZA ALTA.
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Gréafico No. 63B: Encuesta a Empleados, Analisis Interno (Control)

LLas actividades que usted realiza requisren de?

B Ausuzonie
T
O colied panrearsds

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Autocontrol, Control bajo y Control permanente, lo que se puede considerar

las actividades que se realizan que representan una FORTALEZA ALTA.

Gréafico No. 64B: Encuesta a Empleados, Analisis Interno (Control)

AEl rontral de la atenclan que e brinda a los cllentes &s?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:
Adecuado, Medianamente adecuado y Poco adecuado, lo que se puede
considerar el control de la atencion a los clientes que representan una
DEBILIDAD MEDIA.
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Gréafico No.

65B: Encuesta a Empleados, Analisis Interno (Tecnologia)

£El Slsterna Informatica AP, lo consldera usked?

Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusién.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son: Agil y

apropiado, Medianamente apropiado y No apropiado, lo que se puede

considerar el
MEDIA.

Gréafico No.

sistema informatico SAP que representan una DEBILIDAD

66B: Encuesta a Empleados, Analisis Interno (Tecnologia)

AEn el diime afio usted ha recibido algun tipo de capacitacion para desempefiar
=u trabalo dlaria?

W e
El:m 581V pre
Rara wez
EFE3
Fuente: Roche Ecuador S.A. Elaborado: Ménica Yanez

Conclusion.- Las opciones de respuesta para esta interrogante son:

Siempre, Casi siempre y Rara vez, lo que se puede considerar las

capacitaciones para desarrollar el trabajo que representan una DEBILIDAD

MEDIA.
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